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“Levantamiento de Procesos de la Unidad de Desarrollo Organizacional de la Gerencia de
Planificación de la EPMMOP”
Como parte de la propuesta, cabe destacar que el enfoque basado en procesos en los sistemas de
gestión es actualmente uno de los principios básicos y fundamentales para orientar a una
organización hacia la obtención de los resultados deseados.
La nueva visión se sustenta en cómo  los actuales modelos y normas de gestión de la calidad
muestran este principio y los trasladan a sus propios criterios de gestión y requisitos de actuación.
Con el desarrollo de propuesta  basada en GESTIÓN por PROCESOS buscamos obtener:
 La IDENTIFICACIÓN y secuencia de los procesos.
 La DESCRIPCIÓN de cada uno de los procesos.
 Un seguimiento para conocer los resultados que obtienen.
 La MEJORA de los procesos con base en el seguimiento  y medición realizada.
Mediante estos pasos, la empresa  puede modelar su organización con este enfoque, permitiendo la
gestión de cada proceso y del conjunto de procesos para la consecución de los resultados deseados.
Finalmente podemos decir que al implementar un MANUAL de procesos se puede conocer con












“SURVEY PROCESS OF THE ORGANIZATIONAL DEVELOPMENT UNIT OF PLANNING 
MANAGEMENT OF THE  EPMMOP" 
As part of the proposal, it is necessary to mention that the process approach for management 
systems is currently one of the basic and fundamental principles to guide an organization towards 
achieving the desired results. 
 
The new vision is based on how the current models and standards of quality management show this 
principle and move them into their own line management and performance requirements. 
With the development of the proposal based on PROCESS MANAGEMENT we will obtain: 
 
1. The IDENTIFICATION and sequence of  processes. 
 
2. The DESCRIPTION of each process. 
 
3. A follow-up to the results obtained. 
 
4. The IMPROVEMENT of processes based on monitoring and measurement. 
 
By these steps, the company can model its organization with this approach, allowing the 
management of each process and set of processes to get   the expected   results. 
 
Finally we can say that implement a PROCESS GUIDE can give us the exactly cost and time 










La tesis se encuentra estructurada por siete capítulos: el primer capítulo consta de los aspectos 
generales, es decir los antecedentes, la base general y los objetivos de la empresa, también describe 
una pequeña reseña histórica que nos  ayuda a entender el origen e importancia de empresa pública  
con la sociedad y un análisis de cómo se encuentra la empresa a través del organigrama. 
El segundo capítulo contiene el análisis situacional en el cual se analiza el entorno en que se 
desenvuelve la empresa y por tanto la unidad a ser investigada  y como los factores políticos, 
sociales que están ligados  al desarrollo de la misma, es decir como los cambios en el 
macroambiente afectan o generan oportunidades para la empresa. 
El tercer capítulo consta del direccionamiento estratégico, en el cual se detalla la misión, visión 
objetivos, políticas, estrategias, principios y valores, que le permitirán a la unidad y empresa 
conocer el horizonte en el cual se debe orientar y canalizar su administración para lograr los 
objetivos. 
El cuarto capítulo detalla el análisis de los procesos de la unidad a estudiarse desarrollando su 
inventario, y  selección de los procesos. Así mismo, permite llevar a cabo el despliegue de la 
política y estrategia de la organización mediante la identificación, dentro de la estructura de 
procesos establecida, de aquellos procesos clave que son esenciales para la consecución de los 
objetivos generales. 
El capítulo quinto se aplica las herramientas  para el  mejoramiento de los procesos, y demostrando 
el costo beneficio que se obtiene al mejorar un proceso. 
En el capítulo sexto  podemos decir que al implementar un manual de procesos se puede conocer 
con exactitud los costos y tiempos  de cada procesos, con el respectivo responsable de la ejecución 
de los procedimientos, de manera que se pueda controlar cuando se demora en el cumplimiento del 
proceso y si el ejecutor es eficiente o no y cuáles son las razones para dicha eficiencia, y la 
aplicación de indicadores de gestión. 
Por último en el capítulo séptimo se establecen las conclusiones y recomendaciones obtenidas 







1. ASPECTOS GENERALES 
 
1.1. Antecedentes 
La Empresa Municipal de Obras Públicas con siglas EMMOP-Q nació el 2 de mayo de 1994. 
Anteriormente formó parte del Municipio de Quito como Dirección de Obras Públicas. Dentro 
de sus funciones y atribuciones estaba la de ejecutar la obra pública en la ciudad y en las 
parroquias. Luego de 14 años, la Empresa se fusiona con la EMSAT (Empresa Metropolitana 
de Servicios y Administración de Transporte) hoy denominada Gerencia de Gestión de la 
Movilidad, de tal manera que gracias a la Ordenanza 251, se creó la Empresa Municipal de 
Movilidad y Obras públicas. En la actual Administración y conforme a la Ley Orgánica de 
Empresas Públicas, se conformó la Empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras 
Públicas (EPMMOP). 
 
Conforme al artículo 4 de la Ley Orgánica de Empresas Públicas ,las empresas públicas son 
entidades que pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitución de la 
República, personas jurídicas de derecho público, con patrimonio propio, dotadas de autonomía 
presupuestaria, financiera, económica, administrativa y de gestión. 
 
Estarán destinadas a la gestión de sectores estratégicos, la prestación de servicios públicos, el 
aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes públicos y en general al 
desarrollo de actividades económicas que corresponden al Estado. 
 
Las empresas subsidiarias son sociedades mercantiles de economía mixta creadas por la 
empresa pública, en las que el Estado o sus instituciones tengan la mayoría accionaria. 
 
Las empresas filiales son sucursales de la empresa pública matriz que estarán administradas por 
un gerente, creadas para desarrollar actividades o prestar servicios de manera descentralizada y 
desconcentrada. 
 
Las Agencias y Unidades de Negocio son áreas administrativo – operativas de la empresa 
pública, dirigidas por un administrador con poder especial para el cumplimiento de las 
atribuciones que le sean conferidas por el representante legal de la referida empresa, que no 
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gozan de personería jurídica propia y que se establecen para desarrollar actividades o prestar 
servicios de manera descentralizada y desconcentrada. 
 
Mediante Ordenanza Metropolitana 0309 Artículo 1 se crea la empresa pública denominada 
“EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS”. 
 
1. El objetivo principal de la empresa pública metropolitana, es el siguiente: 
 
a) Diseñar, planificar, construir, mantener, operar y , en general , explotar la infraestructura 
de vías y espacio público; 
b) Diseñar, planificar, construir, mantener, operar y , en general , explotar la infraestructura 
para movilidad; 
c) Diseñar, planificar, construir, mantener, operar y , en general , explotar la infraestructura 
del sistema de transporte terrestre ; 
d) Diseñar, planificar, construir, mantener, operar y , en general , explotar el espacio público 
destinado a estacionamientos; 
e) Prestar servicios públicos a través de la infraestructura a su cargo; y  
f) Las demás actividades operativas y de prestación de servicios relativas a las competencias 
que le corresponden al Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, de conformidad con 
el ordenamiento nacional y metropolitano en el ámbito de la movilidad y ejecución de 
obras públicas.  
 
2. Para el cumplimiento de su objetivo y sin perjuicio en el régimen común de las empresas 
públicas metropolitanas, podrá; 
 
a) Promover la participación activa de la ciudadanía y la comunidad, en el desarrollo , 
preservación y cuidado de la obra entregada; 
b) Atender a las necesidades de movilidad de peatones y usuarios que se movilicen en otros 
medios de transporte, con la construcción y dotación de la infraestructura pertinente; 
c) Brindar particular atención a las zonas carentes de obras, así como a aquellas que existan o 
se proyecten altos niveles de concentración poblacional. 
 
3. Patrimonio de la empresa 
 
- Constituyen el patrimonio de la Empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras 
Públicas los bienes muebles e inmuebles, tangibles e intangibles, de su propiedad y los que 
adquiera a futuro a cualquier tipo. 
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- Constituye además el patrimonio de la empresa pública metropolitana, aquel de la Empresa 
Municipal de Movilidad y Obras Públicas que se extingue por efectos de la creación de la 
primera, de conformidad con la Ley Orgánica de Empresas Públicas. 
 
1.2.  BASE LEGAL 
Tabla 1 – Base Legal 
NORMA JURIDICA TIPO DE NORMA 
PUBLICACIÓN 
REGISTRO OFICIAL 
(NUMERO Y FECHA) 




R.O 449/ 20 DE OCTUBRE 
DE 2008 
LEY ORGÁNICA DE 
TRANSPARENCIA Y 





R.O 34, SUPLEMENTO 
337 / 18 DE MAYO DE 
2004 
REGLAMENTO GENERAL 
A LA LOTAIP 
REGLAMENTO GENERAL 
R.O 507/ 19 DE ENERO 
DEL 2005 
LEY ORGÁNICA DEL 




R.O. 395 / 4 DE AGOSTO 
DEL 2008 
REGLAMENTO 








R.O 294/ 6 DE OCTUBRE 
DEL 2010 
LEY ORGÁNICA DEL 
SERVICIO PÚBLICO 
LEY ORGÁNICA 
R.O. 294 6 DE OCTUBRE 
DEL 2006 
REGLAMENTO GENERAL 
A LA LOSEP 
REGLAMENTO GENERAL 
R.O. SUPLEMENTO 418 / 
1 DE ABRIL DE 2011 
CODIFICACIÓN DEL 
CÓDIGO DE TRABAJO CÓDIGO 
R.O. 167 / 16 DE 
DICIEMBRE DE 2005/ UR. 




PARA EL DISTRITO 
METROPOLITANO DE 
QUITO LIBROS I,II,III Y 2-
A 
CÓDIGO ORGÁNICO 
R.O.26 / 31 DICIEMBRE 
DE 1997 /U.R 21 DE JULIO 
DE 2011 















RESOLUCIÓN A – 0026/ 
RESOLUCIÓN A – 0029 
AUTORIZA AL ALCALDE 
DEL DISTRITO 
METROPOLITANO DE 
QUITO LA SUSCRIPCIÓN 
DEL CONTRATO PARA EL 
FINANCIAMIENTO DEL 
PROYECTO DE LA VÍA DE 
INTEGRACIÓN DE LOS 
VALLES – RUTA VIVA, 
CON LA CORPORACIÓN 









RESOLUCIONES 2010 – 2011 
 
Fuente: ART. 7 – LOTAIP 
Elaborado por: Johanna Calderón 
1.2.1. UBICACIÓN DE LA INSTITUCIÓN1 
La empresa cuenta con varios bienes inmuebles que le ayudan a la distribución del personal de la 
empresa. 






Teléfonos: 2907005 / 22252622      Página web: www.epmmop.gob.ec 
Direcciones: 
Matriz: Av. 9 de Octubre N26-56, entre Santa María y Marieta de Ventimilla. 
Gerencia de Planificación y Movilidad: Av. América N31-137 y Mariana de Jesús 













Grafico No. 1 – Fotografía – Matriz EPMM 1 Ilustración 1 Ilustración 1 – Fotografía EP MOP  
Ilustración 2 Mapa Edificios EPMMOP 
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1.2.2. ESTRUCTURA ORGÁNICA FUNCIONAL DE LA EPMMOP – MDMQ2 
 
 
Ilustración 3 Organigrama - EPMMOP 
 
 
                                                          
2
 www.epmmop.gob.ec/ estructura orgánica 
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1.2.3. INTERPRETACIÓN DEL ORGANIGRAMA  
Los organigramas son la representación gráfica de la estructura orgánica de una empresa u 
organización que refleja, en forma esquemática, la posición de las áreas que la integran, sus niveles 
jerárquicos, líneas de autoridad y de asesoría. 
Por tanto, teniendo en cuenta que los organigramas son de suma importancia y utilidad para 
empresas, entidades productivas, comerciales, administrativas, políticas, entre otros., y que todos 
aquellos que participan en su diseño y elaboración deben conocer cuáles son los diferentes tipos de 
organigramas y qué características tiene cada uno de ellos. 
El organigrama por su forma grafica es “Mixta” ya que utiliza combinaciones verticales y 
horizontales para ampliar las posibilidades de graficación y son recomendados para utilizarlos en el 
caso de organizaciones con un gran número de unidades en la base. 
Dentro del organigrama de la EPMMOP de tipo mixto podemos destacar los siguientes aspectos: 
 Unidades que representan la máxima autoridad, de las cuales destacan el directorio y el 
gerente general sobre los cuales pesa la toma de decisiones de la institución. 
 Las unidades que mantienen relación directa con las autoridades de la EPMMOP tienen 
como actividad principal la asesoría, entre ellas podemos citar a la comisión de 
contrataciones. 
  Las unidades administrativas y de apoyo que ayudan en el desarrollo de las actividades de 
la organización, como por ejemplo la unidad de asesoría jurídica. 
 Las unidades operativas que son la esencia y razón de ser de la entidad, como lo es la 
gerencia de obras públicas de infraestructura de la vialidad. 
 En un organigrama se debe reflejar información que indique responsables y referencias de 
autoridad, relación funcional, coordinación y relación indirecta, en el organigrama 
presentado no se ha tomado en cuenta estos aspectos. 
Dentro de la empresa se están generando cambios en la estructura orgánica, la Gerencia de 
Planificación será quien tenga la mayor responsabilidad dentro de estos ajustes a la estructura. 
1.2.4. ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES  DE LA UNIDAD DE DESARROLLO 
INSTITUCIONAL  DE LA GERENCIA DE PLANIFICACIÓN
3
  
                                                          
3
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Son funciones de la Unidad de Desarrollo Institucional: 
 
a.- Asesorar a la Gerencia y demás unidades de la EPMMOP, en la formulación, ejecución y 
evaluación de políticas, planes, programas, estrategias, proyectos y presupuestos institucionales, en 
sujeción a las políticas y estrategias, institucionales. 
 
b.- Evaluar el Sistema de Planificación Integral de la EPMMOP de acuerdo a la misión, objetivos, 
políticas, metas y estrategias del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. 
 
c.- Efectuar el seguimiento y evaluación permanente del avance y cumplimiento de los objetivos y 
metas de la programación institucional, determinando los logros e impactos y formular los 
respectivos informes que reporten el cumplimiento de los compromisos institucionales, a los 
funcionarios relacionados, para su más inmediata intervención. 
 
d.- Desarrollar y aplicar en coordinación con las diferentes unidades de la empresa los sistemas, 
metodologías, indicadores de gestión y normas que permitan controlar y evaluar con oportunidad, 
el avance, ejecución e impacto de la gestión institucional, así como los resultados alcanzados, en 
cada uno de los planes, programas, proyectos y presupuestos. 
 
e.- Evaluar la aplicación, consistencia e impacto de los planes, programas, proyectos, políticas y 
estrategias de acción, recomendando con oportunidad los ajustes y acciones necesarias. 
 
f.- Evaluar la gestión institucional con la participación de los funcionarios responsables de las 
diferentes unidades de la Empresa en base a los procedimientos y métodos establecidos, con 
referencia a los planes, programas, proyectos, objetivos, metas e indicadores previstos, los recursos 
asignados, costos, oportunidad, cantidad y calidad de logros. 
 
g.- Analizar la estructura orgánica y funcional de la EPMMOP y proponer a la Gerencia, las 
modificaciones necesarias, en concordancia con la misión, objetivos, políticas y estrategias 
institucionales. 
 
h.- Analizar las funciones, métodos y procedimientos de trabajo, requeridos por la EPMMOP, 
aplicando los ajustes necesarios. 
 
i.- Elaborar y mantener actualizados en coordinación con las unidades de la empresa, los manuales 




j.- Impulsar y propiciar esfuerzos de modernización de las actividades de la EPMMOP, en sus 
diferentes ordenes. 
 
k.- Asesorar a los funcionarios, en aspectos relativos a la modernización y tecnificación 
administrativa. 
 
l.- Emitir criterios sobre los proyectos de manuales, reglamentos, instructivos, normas, procesos, 
procedimientos, métodos y demás disposiciones de trabajo, formuladas por las diversas unidades de 
la EPMMOP, previa la aprobación de la Gerencia. 
 
m.- Realizar estudios y emitir los informes correspondientes para el trámite de creación, supresión 
o fusión de unidades técnicas y administrativas y puestos de trabajo, ya sea por contrato o 
nombramiento, en coordinación con la Unidad de Recursos Humanos. 
 
n.- Proponer y aplicar recomendaciones, normas y disposiciones administrativas de carácter general 
o específico, que contribuyan a ordenar los esfuerzos institucionales con eficiencia y eficacia, en el 
marco de las políticas de desconcentración y descentralización institucional. 
 






Unidad de Desarrollo Institucional 
 
Funciones y Responsabilidades 
 
Son funciones del Área de Desarrollo Organizacional: 
 
a.- Desarrollar y mantener actualizados los sistemas de información, investigación y estadísticas 
institucionales, generales y específicas sobre la infraestructura vial y espacio público, que apoyen 
la planificación, programación, ejecución, coordinación, regulación, control y evaluación de las 
actividades de la EPMMOP, en todos sus niveles, así como sus procesos de decisión. 
 
b.- Efectuar el seguimiento y evaluación permanente del avance y cumplimiento de los objetivos y 
metas de la programación institucional, determinando los logros e impactos y formular los 
                                                          
4
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respectivos informes que reporten el cumplimiento de los compromisos institucionales, a los 
funcionarios relacionados, para su más inmediata intervención. 
 
c.- Analizar la estructura orgánica y funcional de la EPMMOP y proponer a la Gerencia, las 
modificaciones necesarias, en concordancia con la misión, objetivos, políticas y estrategias 
institucionales. 
 
d.- Analizar las funciones, métodos y procedimientos de trabajo, requeridos por la EPMMOP, 
aplicando los ajustes necesarios. 
 
e.- Elaborar y mantener actualizados los manuales sobre estructura, funciones, procedimientos y 
métodos de trabajo. 
 
f.- Evaluar permanentemente la aplicación, consistencia e impacto de los planes, programas, 
proyectos, políticas y estrategias de acción, recomendando con oportunidad los ajustes y acciones 
necesarias. 
 
g.- Evaluar la gestión institucional con la participación de los funcionarios responsables de las 
diferentes unidades de la Empresa en base a los procedimientos y métodos establecidos, con 
referencia a los planes, programas, proyectos, objetivos, metas e indicadores previstos, los recursos 
asignados, costos, oportunidad, cantidad y calidad de logros. 
 
h.- Difundir oportunamente, información técnica, económica y de orden general, así como 
estadísticas, relacionadas con las actividades de la EPMMOP, entre los funcionarios, utilizando los 
medios apropiados en cada caso. 
 
i.- Las demás que le sean asignadas en el ámbito de su incumbencia funcional. 
 
1.3. PROBLEMÁTICA DE LA UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL  
1.3.1. DIAGRAMA ISHIKAWA CAUSA – EFECTO 
El Diagrama Causa-Efecto es una forma de organizar y representar las  diferentes teorías 
propuestas sobre las causas de un problema. Se conoce también como diagrama de Ishikawa (por 
su creador, el Dr. Kaoru Ishikawa, 1943), o diagrama de Espina de Pescado y se utiliza en 
las fases de Diagnóstico y Solución de la causa. 
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El diagrama de esqueleto o Ishikawa: conocido también como causa - efecto, es una forma de 
organizar y representar las diferentes teorías propuestas sobre las causas de un problema. Nos 
permite, por tanto, lograr un conocimiento común de un problema complejo, sin ser nunca 
sustitutivo de los datos. 
Elementos claves del pensamiento de Ishikawa: 
 La calidad empieza con la educación y termina con la educación. 
 El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere. 
 El estado ideal de la calidad es cuando la inspección no es necesaria. 
 Hay que remover la raíz del problema, no los síntomas. 
 El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores. 
 No hay que confundir los medios con los objetivos. 
 Primero poner la calidad y después poner las ganancias a largo plazo. 
 El comercio es la entrada y salida de la calidad. 
 Los altos ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un obrero da  una 
opinión valiosa. 
 Los problemas pueden ser resueltos con simples herramientas para el análisis. 
 Información sin información de dispersión es información falsa. 
1.3.2.  INTERPRETACIÓN DEL ISHIKAWA 
La teoría de Ishikawa era manufacturar todo a bajo costo. Postuló que  algunos efectos dentro de 
empresas que se logran implementando el control de calidad es la reducción de precios, bajar los 
costos,  establecer y mejorar la técnica, entre otros. Interpretación del diagrama Ishikawa 
La dificultad que se puede identificar en la Dirección de Planificación y por ende en la Unidad de 
Desarrollo Organizacional es la inadecuada utilización de los procesos para la entrega y utilización 
de información. 




Falta de determinación de procesos para generación de  un trabajo eficiente y eficaz lo que produce 
el desperdicio tanto de talento humano como recursos materiales en el proceso de generación del 
trabajo enfocado al servicio de la ciudadanía.  
PLANIFICACIÓN 
Al analizar la planificación manifiesta la ausencia de compromiso de su personal con la misión y 
visión, para la que fue creada la Gerencia de Planificación. 
ORGANIZACIÓN 
La poca importancia sobre el trabajo que desarrolla la dirección hace que no se cumplan con los 
objetivos de la institución. 
TALENTO HUMANO 
Se determina  la necesidad de contar en la dirección con conocimientos en Planificación 
Estratégica, Procesos y Proyectos. Y adicionalmente la necesidad de fortalecer el  trabajo en 
equipo, la capacitación del personal. 
TÉCNOLOGIA 
En cuanto al Factor Tecnológico, existe la necesidad de automatizar  sus procesos más importantes. 
COORDINACIÓN 
Se requiere de un alto grado de comunicación entre las direcciones y/o unidades para el desarrollo 
eficiente de información que se genere
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Gráfico No. 4 – Diagrama Ishikawa 1 
 
Ilustración 4 Diagrama Ishikawa 
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1.4. MARCO TEÓRICO Y CONCEPTUAL 
1.4.1. MARCO TEÓRICO 
La Empresa Pública de Movilidad y Obras Públicas  
La EPMMOP es la encargada de la construcción de obra pública, de regular el espacio público del 
distrito metropolitano y de administrar la movilidad de la ciudad de Quito. 
Misión 
“Contribuir a elevar el estándar de vida de los habitantes del Distrito Metropolitano de Quito, 
mediante una planificación integral, ejecución y control de la infraestructura vial, de las obras 
públicas relacionadas, del transporte y la movilidad, con altos niveles de competitividad, 
privilegiando la participación ciudadana y preservando el equilibrio ambiental. Para esto, contamos 
con colaboradores altamente capacitados y motivados, que trabajan, en un ambiente de respeto, 
transparencia y orientación de servicio a la ciudadanía” 
Visión  
"Estar posicionada en el corto plazo como la institución de servicio público referente en el ámbito 
del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, reconocida por integrar y mejorar, proactiva y 
consistentemente, todas las actividades relativas a la obra pública y la movilidad, mediante una 
gestión de calidad, sostenible y autónoma". 
1.4.1.1.  GESTION POR PROCESOS5 
La Gestión por procesos es una técnica de gestión que ayuda a los dueños de los procesos a 
identificar, diseñar, formalizar, controlar, mejorar y hacer más productivos los procesos de la 
organización para lograr la confianza del cliente. 
La gestión por procesos considera tres grandes formas de intervención sobre los procesos: 
describir, mejorar y rediseñar. 
Los procesos representan el hacer de la organización. Comercializar, por ejemplo, incluye las 
ventas, comprar, vender, distribuir, cobrar y hacer servicio posventa. Se trata de una cadena de 
tiendas donde el proceso es realizado por muchas personas en diferentes áreas funcionales .Una 
actividad es el hacer de una persona en un momento del tiempo, tal como llenar una solicitud o 
cobrar en una caja. Una interacción es lo que sucede entre las actividades, tal como un documento 
que se envían por mano entre ellas. 





El gran objetivo de la gestión por procesos es aumentar la productividad en las Organizaciones. 
Recuérdese que la productividad considera la eficiencia y agregar valor para el cliente. 
PRINCIPIO DE LA GESTIÓN POR PROCESOS 
Los principios funcionan un poco como la inteligencia humana, son patrones que surgen cuando se 
los necesita y se adaptan a muchas situaciones diferentes. 
Los principios son: 
1. Responsabilidad Social 
Tiene su base en la humanidad, solidaridad y porque no decirlo la inteligencia y el sentido común.  
En la responsabilidad social no se trata de aplicar el conocimiento desprovisto de emoción, sino 
que avanzamos hacia  el entendimiento, el cual nos lleva al desarrollo, directamente relacionado 
con el aumento en la calidad de vida. 
La responsabilidad social no consiste en dar limosnas ni salirse de la misión de la empresa, es… 
integrarla.  
2. Planificación estratégica 
Hacemos planificación porque queremos proyectarnos el futuro deseable para nuestra organización, 
también aportamos un programa de acción, es decir, la forma de llevar a cabo esos escenarios que 
visionamos. 
En todo proceso de planificación debemos considerar el factor competitivo, donde podemos 
recurrir a Porter: “la competencia determina el éxito o fracaso de las empresas. La selección de la 
estrategia se funda en dos aspectos centrales. El primero es el atractivo de los sectores industriales 
desde la perspectiva de la rentabilidad y de los factores de que depende. No todos ofrecen la misma 
oportunidad de una rentabilidad sostenida intrínseca constituye el elemento esencial que determina 
lo fructífero de una empresa. El segundo aspecto son los factores de la posición competitiva que se 
ocupa dentro de un sector industrial. En la mayoría de ellos, algunas compañías son mucho más 
rentables que otras, cualquiera sea la actividad del sector.” 
El proceso de planificación aporta varios subproductos: sentido de dirección, mejora de las 
relaciones interpersonales, algunas innovaciones, claridad en toma de decisiones, mayor facilidad 
en la adaptación al cambio, entre otros. Tal vez por todo esto, el mejor producto de la planificación 
es el proceso de planificar.   
3. Alinear intereses 
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Se trata de alinear todo, en busca de la armonía. Alinear los intereses personales con los intereses 
de la organización, de los trabajadores con la gerencia ¿Qué quieren los trabajadores? ¿Qué desea 
la gerencia? ¿A los clientes? ¿A los proveedores? ¿A la comunidad y a los demás actores sociales? 
Es que trabajar en productividad o calidad significa identificar los intereses propios y ajenos, para 
luego realizar un proceso de negociación que realmente conduzca al bien común. 
Una organización viable es un sistema armonioso, hay coherencia y congruencia. La armonía 
alcanza a todo aspecto: los hechos y las palabras, los intereses personales y comunes, las señales y 
los objetivos. 
4. Agregar Valor 
El tema de agregar valor es uno de los más incomprendidos en la gestión de procesos. 
Erróneamente, se piensa en una sumatoria de costos o en un “agregado”, una especie de regalo 
sobre el servicio. Tampoco se trata de la rentabilidad que obtiene un accionista. 
El valor aportado es la diferencia entre la entrada bruta recibida por una compañía de la venta de 
sus productos o servicios y la cantidad pagada por la compra de materia prima y servicios prestados 
por proveedores de afuera. En otras palabras, el valor aportado incluye  todos los costos de todos 
los esfuerzos del negocio y toda la recompensa obtenida por los esfuerzos. 
OBJETIVOS DE LA GESTIÓN POR PROCESOS  
 Reducir los costos internos innecesarios: reducción del despilfarro e ineficiencia, eliminando 
actividades sin valor agregado  
 Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).  
 Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le resulte agradable 
trabajar con el suministrador.  
 Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea fácil de percibir 
por el cliente (Ej.: Información)  
¿QUÉ ES UN PROCESO? 
Una primera definición la provee el concepto de síntesis de la visión sistémica: Proceso es una 
totalidad que cumple un objeto completo, útil a la organización y que agrega valor para el cliente.  
JERARQUÍA DE LOS PROCESOS 
MACROPROCESO.- es el conjunto de procesos interrelacionados. 
PROCESO.- conjunto de actividades interrelacionadas cuyo fin es obtener un resultado especifico 
del proceso de transformación de los insumos, añadiéndoles valor. 
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SUBPROCESO.- partes dentro de un proceso. 
ACTIVIDAD.- son las acciones que se realizan dentro de un proceso para llegar al resultado 
definido. 
TAREA.- es el trabajo que se hace en un tiempo determinado. 
CARACTERÍSTICAS O CONDICIONES 
 Se pueden describir las ENTRADAS y las SALIDAS  
 El Proceso cruza uno o varios límites organizativos funcionales.   
 Una de las características significativas de los procesos es que son capaces de cruzar 
verticalmente y horizontalmente la organización.  
 Se requiere hablar de metas y fines en vez de acciones y medios. Un proceso responde a la 
pregunta "QUE", no al "COMO".  
 El proceso tiene que ser fácilmente comprendido por cualquier persona de la organización.  
 El  nombre asignado a cada proceso debe ser sugerente de los conceptos y actividades incluidos 
en el mismo.  
COMPONENTES PRINCIPALES DE UN PROCESO: 
  
 Entradas: Recursos del ambiente externo, incluyendo productos o salidas de otros 
subsistemas. 
 Procesos de transformación: Las actividades de trabajo que transforman las entradas, 
agregando valor a ellas y haciendo de las entradas, las salidas del subsistema.  
 Salidas: Los productos y servicios generados por el subsistema, usados por otro sistema en el 
ambiente externo.  
VENTAJAS DEL ENFOQUE DE PROCESOS  
 Le permite a la organización centrarse en el cliente.  
 Le permite a la compañía predecir y controlar el cambio.  
 Aumenta la capacidad de la empresa para competir, mejorando el uso de los recursos 
disponibles.  
 Suministra los medios para realizar, en forma rápida, cambios importantes hacia actividades 
muy complejas.  
 Previene posibles errores.  
 Ayuda a la empresa a comprender cómo se convierten los insumos en productos.  
 Le suministra a la organización una medida de sus costos de la mala calidad (desperdicio).  
 Da una visión sobre la forma en que ocurren los errores y la manera de corregirlos.  
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 Ofrece una visión de lo buena que podría ser la organización y define el modo de lograr este 
objetivo.  
PROCESOS CLAVE Y PRIORITARIOS  
 
Procesos clave:  
Los que representan la razón de ser de nuestra unidad o departamento, nuestro objeto principal de 
actividad, de los que fundamentalmente vamos a hablar aquí  
 
Procesos de soporte:  
Que tienen como misión apoyar a uno o más procesos clave, aquellos que crean y gestionan 
infraestructuras y posibilitan los anteriores, otros procesos de gobierno que orientan y dirigen todos 
los procesos, marcando la estrategia de la organización, una forma de representar gráficamente un 
proceso clave puede empezar por delimitar su “salida” su “entrada”, su marco estratégico y sus 
procesos de soporte.  
 
Para describir un proceso se recomienda seguir este orden:  
1. Definirlo, especificar de qué se trata, sus límites y responsable. Definir su misión y objetivos.  
2. Identificar quién es el beneficiario (cliente) del proceso, describir sus expectativas y sus 
necesidades como “salidas” del proceso, e identificar los estándares de calidad aceptables para 
nuestros clientes.  
3. Relacionar las actividades que se incluyen en el proceso, sus elementos, diagrama, secuencia, 
“entradas” y requisitos de calidad  
4. Especificar el método de evaluación y de revisión que adoptaremos para introducir mejoras en 
el proceso, lo que incluye determinar indicadores del proceso. 
¿QUÉ SON LOS PROCEDIMIENTOS? 
Es el conjunto o sucesión de pasos, ampliamente vinculados y cronológicamente dispuestos, 
realizados y dirigidos a precisar la forma de hacer algo, incluyendo el qué, cómo y a quién 
corresponde el desarrollo de la tarea.  
1.4.1.2. HERRAMIENTA DE DIAGNÓSTICO 
1.4.1.3.  MICROAMBIENTE  
Son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las cuales se pretende lograr el 
cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la empresa en sí, según Philip Kotler 
también los competidores, intermediarios, clientes y públicos. A partir del análisis del 
Microambiente nacen las fortalezas y las debilidades de la empresa. 
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1.4.1.4.  MACROAMBIENTE 
Son fuerzas que rodean a la empresa, sobre las cuales la misma no puede ejercer ningún control. 
Ejemplo  el crecimiento explosivo de la población (demografía) puede causar el agotamiento de los 
recursos. La contaminación puede conducir a los consumidores piden más leyes (jurídico-político), 
que estimulan el desarrollo de nuevas soluciones tecnológicas y productos (tecnológica), y que si 
asequible (económica), pueden realmente cambiar las actitudes y el comportamiento 
(sociocultural). 
1.4.1.5.  FODA 
Análisis FODA 
El análisis FODA ha alcanzado una gran importancia dentro de la dirección estratégica de las 
instituciones y es un ejercicio que se recomienda llevar a cabo, ya que al ser una herramienta 
cuantitativa-cualitativa, facilita el análisis del ambiente que rodea a la institución, permitiendo 
apreciar de forma rápida la visualización del escenario actual en el que se encuentra la misma, 
describiendo al interior las falencias o Debilidades (aquellas funciones, actividades y procesos que 
están mal diseñados o mal ejecutados) y las habilidades o Fortalezas (funciones, actividades y 
procesos que están bien diseñados y bien ejecutados). Además, aclara la situación externa por 
medio del estudio de las condiciones positivas o negativas (circunstancias o hechos no 
controlables) que podrían afectar a la institución conocida como Oportunidades y Amenazas. 
Su objetivo consiste en concretar, en un gráfico o una tabla resumen, la evaluación de las fortalezas 
y debilidades de la institución (competencia o capacidad para generar y sostener sus ventajas 
competitivas) con las amenazas y oportunidades externas, en coherencia con la lógica de que la 
estrategia debe lograr un adecuado ajuste entre su capacidad interna y su posición competitiva 
externa.  
Las fortalezas y debilidades internas resultan importantes puesto que pueden ayudarnos a entender 
la posición competitiva de la institución en un entorno de negocio concreto. Un primer paso, por 
tanto, consiste en analizar el ambiente competitivo que rodea a nuestra empresa. Cada empresa ha 
de decidir cuáles son las variables (factores críticos de éxito -FCE-) apropiadas a utilizar según 







FUENTE: ADMINISTRACIÓN PÚBLICA LOCAL, Ing. Francisco  Silva 
El FODA tiene múltiples aplicaciones y puede ser utilizado como herramienta por todos los niveles 
de la institución y en diferentes categorías de análisis tales como línea de servicio, departamento, 
institución, área funcional, otros. Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del 
análisis, podrán ser de gran utilidad para la formulación del programa de estrategias que serán 
incorporadas en el plan estratégico. 
A continuación ejemplos de posibles fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que se 
pueden dar en una institución.  
FORTALEZAS  
 Contar con mobiliario adecuado; 
 Tener buenos grupos de trabajo, 
 Tener una buena relación con los usuarios  
 Poseer los estados contables al día  
 Capacidades en actividades clave.  
 Recursos financieros adecuados.  
DEBILIDADES 
 Ofrecer servicios o bienes de pésima calidad 
 Contar con un equipo de trabajo fragmentado, y con dificultades para relacionarse entre sí 
 Recibir continuas quejas de sus usuarios por la mala atención 
 No hay dirección estratégica clara 
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Grafico No. 5 – Interpretación FODA 1 Ilustración 5 Ilustración 5 FODA 
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 Incapacidad de financiar los cambios necesarios en la estrategia 
 Sistemas ineficientes ( exceso de problemas operativos internos) 
AMENAZAS 
 Problemas socio- políticos como destitución de Presidentes de la República; 
 Tipos de cambio monetario desfavorables 
 Créditos a Organismos con tasas de interés muy altas.  
 Imposibilidad de adquisición  de tecnología para satisfacer necesidades acordes con el 
servicio que presta 
 Incremento de barreras y requisitos reglamentarios costosos 
OPORTUNIDADES      
 Creación de leyes que beneficien a la Institución 
 Políticas laborales afines a sus necesidades 
 Política crediticia favorable 
 Tecnología al alcance de su mano 
1.4.1.6.  DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
ELEMENTOS DEL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 
Principios y Valores (Matriz Axiológica) 
Principios.- Es el conjunto de valores, creencias, normas que regulan la vida de una organización y 
que constituyen la norma de vida de la organización y el soporte de la cultura Organizacional 
 Responsabilidad.- Exigencia del cumplimiento de los deberes y atribuciones asignados. 
 Puntualidad.-  En el cumplimiento de obligaciones. 
 Calidad.- Patrocinar que todo se desarrolle en las condiciones más óptimas. 
 Trabajo en equipo.- Propiciar la integración de esfuerzos para la consecución de objetivos. 
 Unidad de Dirección.- En la difusión y liderazgo de la visión y misión de la Facultad. 
 Objetividad.- Decisiones tomadas en función de las metas y objetivos Organizacionales. 
 Efectividad.- En el cumplimiento de las metas. 
 
Valores Corporativos.- “Los valores son la expresión de la filosofía empresarial convirtiéndose en 
el eslabón más alto de una cadena que desciende a través de los propósitos y las metas, para 
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alcanzar finalmente a los objetivos. Los valores son ideas abstractas que guían el pensamiento y la 
acción.”6 
 Transparencia: Amplia difusión de información sobre sus actuaciones. Rendición de 
cuentas ante la sociedad. 
 Lealtad: Fidelidad a los principios éticos y morales que demanda la sociedad. 
 Respeto: Consideración del criterio de los distintos actores de los procesos de supervisión 
y control. 
 Adhesión: Atención a las aspiraciones legítimas de los clientes externos de la Institución. 
 Calidad: Actuación oportuna, efectiva, precisa y confiable. 
 Legalidad: Desempeño ajustado al marco legal vigente, manteniendo de manera 
indeclinable una actitud personal y laboral encuadrada en el irrestricto cumplimiento de la 
Ley. 
 Integridad: Actuación pública y privada sustentada en la honradez, entereza, rectitud, 
moralidad y entrega desinteresada de la capacidad, conocimiento y experiencia laboral. 
 Compromiso: Desempeño orientado al cabal cumplimiento de los objetivos de la 
Institución en el marco de un constante y solidario ánimo de superación personal y 
profesional. 
 Ética: Ejercicio de sus funciones con sujeción a las normas morales en procura de lograr 
que la gestión pública sea un servicio probo, eficaz y transparente para el público en 
general. 
 Eficiencia: Desempeño de las funciones con profesionalismo, independencia, disciplina, 
oportunidad y diligencia, asegurando así un accionar ejecutivo y de óptimos resultados. 
1.4.1.7.  MATRIZ AXIOLÓGICA. 
La matriz axiológica fue creada para ayudar y servir de guía para la formulación de la escala de 
valores que debe cumplir toda institución. Proviene del griego Axios, “lo que es valioso o 
estimable”, y Logos, “ciencia”. Teoría del  valor o de lo que se considera valioso. 
Para elaborar la matriz axiológica se debe definir:   
 Los principios y valores corporativos.- establecer cuál es el conjunto de valores alrededor 
de los cuales se constituirá la vida Organizacional; 
 Se debe identificar los grupos de interés o grupos de preferencia de la organización.- este 
grupo son todas las personas o instituciones con las cuales interactúa la organización en el 
                                                          
6




desarrollo de las actividades y el logro de los objetivos. Por ejemplo, los proveedores, los 
clientes, sociedad, trabajadores, accionistas, directivos, competencia, gobierno, entre otros.; 
 Luego de haber identificado los dos puntos anteriores, se debe iniciar la ubicación de los 
principios y valores de acuerdo a cada grupo de interés, y que la organización debe cumplir 
ante ellos; 
 Realizada la matriz servirá de base para la formulación de los principios corporativos y la 
explicación de la relación de cada grupo con la organización. 
 
Para ello se requiere realizar una encuesta. 
 
1.4.1.8.   LA MISIÓN 
Es el propósito general o razón de ser de la organización que enuncia a qué clientes sirve, qué 
necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuáles son los límites de sus 
actividades; por tanto, es aquello que todos los que componen la organización se sienten impelidos 
a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la visión del empresario o de los ejecutivos, y 
por ello, la misión es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo 
posible, condiciona las actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de dirección y 
guía en la toma de decisiones estratégicas. 
Características de la Misión: 
 Declaración concisa y convincente. 
 Orientación interna 
 Describe la razón de ser y el propósito básico de la organización 
 Describe cómo se va a competir en el mercado 
 Tiene dirección. 
 Es fácil de entender y puede ser comunicada por todos los miembros de la organización. 
 Ofrece motivación y une a las personas a un propósito común. 
 Expresa los valores de la organización. 
1.4.1.9.  VISION 
Se refiere a lo que la organización quiere crear, su  imagen futura. La visión es creada por la 
persona encargada de dirigir la empresa, y quien tiene que valorar e incluir en su análisis muchas 
de las aspiraciones de los agentes que componen la organización, tanto internos como externos.  
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La visión se realiza formulando una imagen ideal del proyecto y poniéndola por escrito, a fin de 
crear el sueño (compartido por todos los que tomen parte en la iniciativa) de lo que debe ser en el 
futuro la empresa.  
Una vez que se tiene definida la visión de la empresa, todas las acciones se fijan en este punto y las 
decisiones y dudas se aclaran con mayor facilidad. Todo miembro que conozca bien la visión de la 
empresa, puede tomar decisiones acorde con ésta 
Características de la Visión.- 
 La visión hace estas preguntas ¿Hacia dónde quiero ir? ¿Qué quiero ser?  
 La visión no se expresa en términos numéricos, la define la alta dirección de la compañía, 
debe ser amplia e inspiradora, conocida por todos e integrar el equipo gerencial a su 
alrededor. 
 La visión de una compañía sirve de guía en la formulación de las estrategias, a la vez que le 
proporciona un propósito a la organización. 
 La visión representa el destino que se pretende transformar en realidad. 
 La falta de una visión en la organización es profundamente perjudicial, pues deteriora a la 
organización y a sus miembros  frente a sus prioridades, en un ambiente muy cambiante 
bastante competitivo. 
La visión solo se alcanza cuando todos en la organización trabajan en conjunto y al unísono para 
que esto ocurra efectivamente. 
1.4.1.10. OBJETIVOS 
Los objetivos son resultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones hacia donde ésta 
pretende llegar. 
Importancia de los objetivos 
Establecer objetivos es esencial para el éxito de una empresa, éstos establecen un curso a seguir y 
sirven como fuente de motivación para todos los miembros de la empresa. 
Otras de las razones para establecer objetivos son: 
 Permiten enfocar esfuerzos hacia una misma dirección. 
 Sirven de guía para la formulación de estrategias. 
 Sirven de guía para la asignación de recursos. 
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 Permiten evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos con los objetivos 
propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de cada área, de 
cada grupo o de cada trabajador. 
 Generan coordinación, organización y control. 
 Producen sinergia. 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Son objetivos concretos necesarios para lograr los objetivos generales, están expresados en 
cantidad y tiempo. 
1.4.1.11. POLÍTICAS 
Las políticas son guías de pensamiento, son las reglas del juego. Representan las fronteras o límites 
dentro de las cuales deberán desenvolverse las acciones a realizarse. Clasifican lo que puede y no 
puede hacerse.  
Son guías para ejecutar las estrategias y las formas por medio de las cuales los objetivos fijados van 
a lograrse.  
Características de las políticas 
 Las políticas deben ser flexibles y estar dispuestas a modificaciones si es que en realidad se 
los necesita, siempre que se esté en relación con los objetivos a conseguir.  
 Se dice que las políticas deben ser de fácil comprensión porque deben ser comunicadas a 
todas las personas en la organización y estas deben estar entendibles para cualquier tipo de 
personas. 
1.4.1.12. ESTRATEGIAS7 
La pauta o plan que integra los objetivos, las políticas y la secuencia de acciones principales de una 
organización en un todo coherente. La estrategia ayuda a la organización a asignar recursos, a sacar 
provecho de sus potencialidades relativas y a mitigar sus debilidades, a explotar los cambios que se 
proyectan en el ambiente y a neutralizar las posibles iniciativas de sus competidores 
1.4.1.13. LOS MAPAS ESTRATÉGICOS8 
                                                          
7
 CHIAVENATO, Idalberto. Introducción a la Teoría de la Administración 5. Editores McGraw Hill. México, 
México. Año 2000 
8
 Kaplan y Norton "La organización enfocada a la estrategia 
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Los Mapas Estratégicos son diagramas que describen cómo una organización puede crear valor: 
conectando objetivos estratégicos en relaciones explícitas de causa y efecto, además presentan la 
información  contenida en una página; esto permite la comunicación estratégica de forma relativamente 
fácil. 
Principios que están detrás de los mapas estratégicos: 
 Fuerzas contradictorias de los balances de la Estrategia; 
 La estrategia se basa en propuestas de diferenciación del valor del cliente; 
 El valor se agrega con procesos internos del negocio. 
 La Estrategia consiste en temas simultáneos, complementarios; 
 El alineamiento estratégico determina el valor de los activos intangibles. 
 
Beneficios 
Conectan cosas tales como la creación del valor del accionista, la gerencia del cliente, la gerencia de 
procesos, la gerencia de la calidad, las capacidades centrales, la innovación, los recursos humanos, 
la tecnología de la información, el diseño Organizacional y el aprendizaje; el uno con el otro en una 
representación gráfica. 
1.4.1.14. PLAN OPERATIVO ANUAL 
El plan operativo es un documento oficial en el que los responsables de una organización 
(empresarial, institucional, no gubernamental) o un fragmento de la misma (departamento, sección, 
delegación, oficina) enumeran los objetivos y las directrices que deben marcar el corto plazo. Por 
ello, un plan operativo se establece generalmente con una duración efectiva de un año, lo que hace 
que también sea conocido como plan operativo anual o POA. 
El plan operativo es la culminación del detalle de un plan estratégico y de táctico. Debido a esta 
circunstancia, el POA debe adaptar los objetivos generales de la compañía a cada departamento, y 
traducir la estrategia global de la misma en el día a día de sus trabajadores. Una de las utilidades 
fundamentales de establecer un plan operativo radica en que es posible, mediante las herramientas 
de inteligencia de negocio adecuadas, realizar un seguimiento exhaustivo del mismo, con el fin de 
evitar desviaciones en los objetivos. En este sentido, las principales herramientas software que 
ayudan a monitorizar un plan estratégico u operativo son el Cuadro de mando integral, los Sistemas 
de información ejecutiva, y los Sistemas de Soporte a la Decisión.  
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1.4.1.15. CADENA DE VALOR 9 
Es un modelo teórico que permite describir el desarrollo de las actividades de una organización 
empresarial generando valor al cliente final. 
La cadena de valor categoriza las actividades que producen valores añadido en una organización en 
dos tipos: las actividades primarias y las actividades de apoyo o auxiliares de micro. 
 
Ilustración 6 Modelo Cadena de Valor 
Identificación de las actividades de valor  
Según Porter, valor es la cantidad que los compradores están dispuestos a pagar por lo que una 
empresa les proporciona. Crear el valor para los compradores que exceda el costo de hacerlo es la 
meta de cualquier estrategia. 
Las actividades de valor se dividen en dos tipos: actividades primarias y actividades de apoyo  
Las Actividades Primarias (Hard), son aquellas implicadas directamente con la creación física 
del producto, su venta y transferencia al comprador y los servicios de post-venta.  
Las Actividades de Apoyo (Soft), son las que dan el soporte a las actividades primarias, y además 
se apoyan entre sí. Entre estas tenemos: las de administración de los recursos humanos, las de 
compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnológico (telecomunicaciones, automatización, 
desarrollo de procesos e ingeniería, investigación) y, las de infraestructura empresarial 
(administración general, planeación, finanzas, contabilidad,  asuntos legales, administración de 
calidad).  





El Margen, es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa para 
desempeñar las actividades generadoras de valor. 
1.4.1.16. IDEF-010 
La metodología IDEF O (Integración Definition for Function Modeling) se utiliza para elaborar un 
modelo funcional, que no es más que una representación estructurada de las funciones, actividades 
o procesos pertenecientes al sistema modelado o área enfocada. Es una técnica de modelaje, basada 
en una combinación de gráficos y textos, que se presenta de forma organizada y sistemática y 
permite entender y analizar la lógica para modificaciones potenciales en el diseño de sistemas y en 
la integración de actividades. Los modelos IDEF O están compuestos de gráficos que definen 
funciones y relaciones funcionales a través de la sintaxis y semánticas de cajas, flechas, texto y 
glosario que producen información adicional de soporte a los diagramas básicos. Resume una serie 
jerárquica de diagramas que, gradualmente, muestra niveles con mayor detalle de las funciones y 
sus interfaces dentro del contexto del sistema. 
Se utilizan las definiciones siguientes: 
Proceso: conjunto estructurado y mesurable de actividades relacionadas entre sí, que se desarrollan 
con el objetivo de conseguir un resultado concreto --producto o servicio-- que alguien, cliente 
externo o interno, capaz de juzgar su calidad, necesita de él y, por tanto, obtiene un valor agregado. 
A cada proceso le están asociados los elementos siguientes: 
Entradas: representan el material o la información que es consumida o transformada por el 
proceso con el objetivo de producir la salida. Es posible que algunos procesos no tengan entradas. 
Salidas: Se refieren al material o información, producida por el proceso. Cada proceso para ser 
considerado como tal tiene que tener, al menos, una salida. 
Controles: Reglamentan, limitan o establecen la forma en que los procesos desarrollan sus 
actividades para producir las salidas a partir de las entradas (leyes, decretos, directrices, 
procedimientos, otros.). 
1.4.1.17. INVENTARIO DE PROCESOS   
El inventario de procesos por áreas consiste en la identificación y determinación de los macro 
procesos, procesos, sub-procesos y actividades que se realizan dentro de la organización. 





Macro proceso: Conjunto de procesos interrelacionados y con un objeto general común.  
Proceso: Son el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en salidas. 
Sub-procesos: Son el conjunto de actividades con un propósito definido. 
Actividades: Son el conjunto de tareas para realizar una actividad. 
Como parte de los macro procesos están los procesos gobernantes, básicos y habilitantes, definidos 
de la siguiente manera: 
Procesos Gobernantes: Son aquellos en las que las máximas autoridades de una empresa o 
institución toman decisiones. 
Procesos Básicos: Son aquellos en los cuales está inmersa la naturaleza del Institución, agregan 
valor y se identifican con la finalidad de la empresa. 
Procesos Habilitantes (de apoyo y de asesoría): Son aquellos que dan sustento de apoyo a los 
demás procesos; no son de la naturaleza de la Institución o Unidad. 
1.4.1.18. SELECCIÓN Y CLASIFICACIÓN DE LOS PROCESOS  
La selección de los procesos nos permite determinar cuáles son los procesos de mayor importancia 
para las actividades de la Estación de Servicio ANDES GAS, en la selección se identifican los 
procedimientos que conforman ciertos procesos de la empresa u organización.  
Para realizar la selección de los procesos, se indagará al Gerente de la empresa 4 preguntas, 
calificando las respuestas según el grado de relevancia que tenga para el crecimiento de la empresa. 
1.4.1.19. DIAGRAMAS DE FLUJO 11 
Los diagramas de flujo
 
son representaciones gráficas en las cuales se indican las principales 
actividades y la secuencia para lograr las metas de la organización.  
Preparación de la construcción del diagrama 
Paso 1: Establecer quiénes deben participar en su construcción. 
El grupo de trabajo, o la persona responsable del estudio identificará los organismos 
implicados en el proceso, o parte del mismo, que debe ser analizado. 
                                                          
11
 Vásquez Victor Hugo, Organización Aplicada”  
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Se invitará a un representante de dichos organismos a participar en la construcción del 
Diagrama de Flujo. 
El número de participantes en la sesión de construcción del Diagrama no será superior a 10 
para que el grupo sea operativo y eficaz. 
Paso 2: Preparar la logística de la sesión de trabajo. 
Con objeto de que el ritmo de la sesión de trabajo sea el adecuado se debe         prever: 
Dar la información necesaria a los participantes en la reunión sobre el objeto de la misma y 
sobre este procedimiento. 
Preparar superficies y material de escritura que permitan tener a la vista continuamente el 
trabajo desarrollado. 
Explicación de los símbolos que se usan en los diagramas de flujo
12
 
El Flujograma o Diagrama de Flujo, consiste en representar gráficamente hechos, situaciones, 
movimientos o relaciones de todo tipo, por medio de símbolos. 
En la actualidad los flujogramas son considerados en las mayorías de las empresas o 
departamentos de sistemas como uno de los principales instrumentos en la realización de 
cualquier método y sistema, ya que este permite la visualización de las actividades innecesarias 
y verifica si la distribución del trabajo está equilibrada, o sea, bien distribuida en las personas, 
sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha holgura. 
El diagrama de flujo ayuda al analista a comprender el sistema de información de acuerdo con 
las operaciones de procedimientos incluidas, le ayudará a analizar esas etapas, con el fin tanto 







                                                          
12
 Gómez Ceja, Guillermo, Sistemas Administrativos “Análisis Y Diseño, Mc Graw Hill, México 1997. 
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Nombre Símbolo Función 
Terminal 
 
Representa el inicio y fin de un programa. 
También puede representar una parada o 
interrupción programada que sea necesaria 
realizar en un programa. 
Entrada / salida 
 
Cualquier tipo de introducción de datos en 
la memoria desde los periféricos o registro de 
información procesada en un periférico. 
Proceso 
 
Cualquier tipo de operación que pueda 
originar cambio de valor, formato o posición 
de la información almacenada en memoria, 




Indica operaciones lógicas o de 
comparación entre datos (normalmente dos) y 
en función del resultado de la misma 
determina (normalmente si y no) cual de los 




Sirve para enlazar dos partes cualesquiera 
de un diagrama a través de un conector en la 
salida y otro conector en la entrada. Se refiere 
a la conexión en la misma página del diagrama 
Indicador de dirección 
o línea de flujo 
 




Se utiliza en ocasiones en lugar del 
símbolo de salida. El dibujo representa un 
pedazo de hoja. Es usado para mostrar datos o 
resultados. 
Ilustración 7 Simbología - Diagrama 
33 
 
1.4.1.20. INDICADORES DE GESTIÓN13 
Uno de los principios fundamentales para la toma adecuada de decisiones es basarse en hechos y 
datos que proporcionan información respecto al desempeño y los resultados de los procesos, con el 
fin de evaluar la posibilidad de realizar un mejoramiento en la ejecución de las actividades que 
mueven los procesos. 
Para estimar el grado de “logro” que desea obtener una institución, se utilizan los denominados 
Indicadores de Gestión, que se lo puede describir como un Tablero de Instrumentos que señalan, en 
un determinado momento, el comportamiento de las diferentes gestiones realizadas en pro del 
desarrollo Organizacional.  
“Para identificar un indicador de gestión se debe contemplar los siguientes criterios estratégicos: 
 Un indicador de gestión debe ser medible y cuantificable;  
 Debe identificar un grado de cumplimiento que permita visualizar una meta a alcanzar; 
conforme se desarrollen o desplieguen acciones en el tiempo (corto, mediano y largo 
plazo);  
 Es importante que la selección de indicadores de gestión esté focalizada a mejorar: 
UTILIDAD 
 
Los indicadores son elementales para evaluar, dar seguimiento y predecir tendencias de la situación 
de un país, un estado o una región en lo referente a su economía, sociedad, desarrollo humano, 
otros., así como para valorar el desempeño institucional encaminado a lograr las metas y objetivos 
fijados en cada uno de los ámbitos de acción de los programas de gobierno. 
 




Los indicadores de gestión deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder apoyar la 
gestión para conseguir el objetivo.  
 




                                                          
13
 Rincón Bermúdez, Rafael David. “Los indicadores de Gestión Organizacional”. 
14
 Rincón Bermúdez, Rafael David. “Los indicadores de Gestión Organizacional”. 
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Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de manera poco 




Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenómeno o efecto. Debe 
reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviación real del nivel deseado. 
 
Validez en el tiempo 
 
Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado. 
 
Participación de los usuarios 
 
Es la habilidad para estar involucrados desde el diseño, y debe proporcionárseles los recursos y 
formación necesarios para su ejecución. Este es quizás el ingrediente fundamental para que el 




Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que han llevado a 




Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. 
Igualmente requiere que la información sea analizada oportunamente para poder actuar. 
 
1.4.2  MARCO CONCEPTUAL 
Actividad.- Conjunto de procedimientos y tareas que tienen lugar dentro de los procesos. 
Benchmarking.- Emulación; es la técnica de estudio de la competencia. 
Cadena de Valor.- La cadena de valor disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas 
relevantes para comprender el comportamiento de los costos  y las fuentes de diferenciaciones 
existentes y potenciales. 
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Calidad Total.-  Gestión Total de la Calidad (TQM), es una forma de pensar y de actuar que 
conduce a la excelencia y que mueve a hacer bien todos los trabajos en la empresa; implica a todo 
el personal y todo el personal de la empresa. 
Cliente.- La persona u organización, externa o interna a la empresa, que recibe el resultado de 
algún trabajo. 
Competitividad.- La capacidad para identificar oportunamente cambios en las necesidades y 
expectativas del cliente y dar respuestas concretas a estos cada vez a mayor velocidad. 
Cultura Organizacional.- Conjunto de ideas, actitudes,  sentimientos, y otros., que conforman la 
ideología  de una empresa en lo relativo a la calidad. 
Eficacia.- Es definida como el grado en que los outputs actuales del sistema se corresponden con 
los outputs deseados. 
Eficiencia.- Se define como la relación entre outputs e inputs actuales. 
Estrategia.- Conjunto de habilidades necesarias para conseguir un fin. Considera las condiciones 
necesarias para el éxito. 
Insumo.- Suministro de un proveedor próximo para su transformación en una salida. 
Macro procesos.- Constituyen cada una de las actividades  macro de la Cadena de Valor Genérico 
de una organización. 
Misión.- Parte del plan estratégico que responde a la pregunta ¿por qué existe la organización? 
Proceso.- Un proceso es una serie de actividades vinculadas que toma entradas, agregando valor 
para el cliente interno o externo, y generando una salida o producto. 
Producción.-  Acto de aportar valor añadido a los insumos. 
Producto.-  El resultado de la producción, sea de bienes físicos o de servicios que tiende a 
satisfacer una necesidad del mercado. 
Proveedor.- Persona u organización, interna o externa a la empresa, que nos suministra  algún bien 
o servicio. 
Salida.-  Producto resultante de la transformación. 




Sinergia.- Concepto sistémico que establece que el todo es mayor que la suma de las partes o, al 
menos diferente de ella  
Sistema.- Es un conjunto de dos o más elementos que satisfacen las siguientes tres condiciones: 
 El comportamiento de cada elemento tiene un efecto sobre el comportamiento del 
conjunto. 
 La conducta de sus elementos y sus efectos sobre el conjunto son interdependientes. 
 Si se forman subgrupos  de elementos, cada uno tienen un efecto sobre el comportamiento 
del conjunto, y ninguno tiene efecto independiente sobre él. 
Subproceso.- Es el resultado de la disgregación a un nivel inferior de un proceso particular. 
Táctica.-  Conjunto de habilidades necesarias para dirigir un asunto.  
Considera las condiciones operativas para asegurar el éxito. 
Tareas.-  Son las actividades de la micro visión del proceso, que normalmente están a cargo de un 
individuo. 
Tiempo de ciclo.- Tiempo para llegar al mercado. 
Valor.-  Grado de utilidad o aptitud de las cosas, para satisfacer las necesidades o proporcionar 
bienestar o deleite. 
Valor agregado.-  Incremento neto del valor de uso de un producto, como consecuencia del trabajo 
incorporado. 
Valor agregado social.- Costos de producción utilizados para  la preservación de la naturaleza que 
no aumentan el valor de uso para el cliente individual pero sí para la sociedad, al no atentar contra 
la naturaleza. 
Valor de uso.- Valor que el mercado aprecia en un producto por la utilización que puede prestarle.  
Variables.- Es cualquier característica o cualidad observable (capaz de variar en una persona, 
objeto o hecho.       
Visión.- Parte del Plan Estratégico que ayuda a la organización a concentrarse en el futuro, 





2. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
 
En este capítulo se analizará la situación de los factores externos que afectan directa e 
indirectamente a la Unidad de Desarrollo Organizacional, determinando sus oportunidades y 
amenazas, también se analizará las capacidades internas con el fin de determinar las fortalezas y 
debilidades. 
Para realizar el respectivo análisis los factores externos a su vez se dividen en dos áreas el macro 
ambiente y el micro ambiente. 
 
En el macro ambiente se toman como referencia factores tales como: 
 










 Organismos de Control 
 
El análisis externo da como resultado las oportunidades y las amenazas que tiene la empresa en el 
medio en que se desarrolla, obtenidas mediante entrevistas y consultas. 
 
Para el análisis interno, se toman las capacidades de la empresa, entre ellas: 
 Capacidad administrativa, que comprende la capacidad de planificación, 
organización, dirección y control. 
 Capacidad Financiera, comprende los servicios que genera cada área a más del 
presupuesto estimado y la contabilidad de la empresa. 
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 Capacidad tecnológica, se refiere a los sistemas computarizados, los servicios de 
internet e intranet, sistemas de seguridad, actualización y estandarización de equipos, a 
más de los sistemas, reportes automatizados, comunicaciones. 
 Capacidad de talento humano un análisis de la administración de los recursos 
humanos. 
 
El análisis interno da como resultado el conocer las fortalezas y debilidades que tiene la Unidad de 
Desarrollo Organizacional, que se obtienen mediante una encuesta aplicada al personal de la 
unidad. 
2.1 ANÁLISIS EXTERNO 
Evaluación del Análisis Externo 
 
Porcentaje Valoración 
0% - 30% Oportunidad o Amenaza Baja 
31% - 69% Oportunidad o Amenaza Media 
70% - 100% Oportunidad o Amenaza Alta 
 
2.1.1. MACRO AMBIENTE 
 POLÍTICO – LEGAL 
 
 




El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito mediante Ordenanza Metropolitana No. 309 de 
16 de abril de 2010 se creó la empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas. 
Su objeto principal es diseñar, planificar, construir, mantener, operar y, en general, explotar la 
infraestructura de vías y espacio público, infraestructura para movilidad, infraestructura del sistema 
de transporte terrestre, espacio público destinado a estacionamientos; prestar servicios públicos a 
través de  la infraestructura a su cargo; y las demás actividades operativas u de prestación de 
servicios relativas a las competencias de  que corresponden al  Municipio del Distritito 
Metropolitano de Quito , de conformidad con el ordenamiento jurídico y metropolitano , en el 
ámbito de la movilidad y ejecución de obras públicas. 
El Municipio de Quito cuenta con el  apoyo del Gobierno Central para generar nuevas y mejores 
alternativas de desarrollo para la Ciudad de Quito, proporcionando de infraestructura de todo tipo. 
Con la nueva estructura organizacional de la Empresa Pública Metropolitana se espera incrementar 
la productividad de la Institución en todos los aspectos. 
El vínculo que hay con el gobierno autónomo descentralizado  y la gestión de empresa pública le 






La inflación es medida estadísticamente a través del Índice de Precios al Consumidor del Área 
Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los consumidores de 
estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares.  
 
Determina el poder adquisitivo de una persona, mientras más inflación hay en un país menor es el 
poder adquisitivo para satisfacer las necesidades primarias (alimentación. Salud, vestimenta, 
vivienda). 
 
La Inflación también genera incertidumbre. A mayor grado de incertidumbre, las empresas tendrán 
dificultades en su planificación, desconocerán cuánto les costará producir determinados bienes y a 





El índice de Precios al Consumidor (IPC), es un indicador mensual, nacional y para ocho ciudades 
que mide los cambios en el tiempo del nivel general de los precios, correspondientes al consumo 
final de bienes y servicios de los hogares de estratos de ingreso: alto, medio y bajo, residentes en el 
área urbana del país. La variable principal que se investiga es el precio, para los 299 artículos de la 





Fuente: Banco Central/ marzo 2012 
 
Hasta el mes de marzo 2012 se puede observar que la inflación va en ascenso con un porcentaje del 
0,71% en comparación con el cierre del  año fiscal en el 2011 que fue del 5, 41%. Y su alto nivel 
afecta a la competitividad. 
AMENAZA MEDIA   
 
Gráfico No. 9 Inflación 1 Ilustración 9 INFLACION
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 Índice de Precios de la Construcción (IPCO)15 
 
El Índice de Precios de la Construcción (IPCO), es un indicador que mide mensualmente la 
evolución de los precios, a nivel de productor y/o importador, de los Materiales, Equipo y 
Maquinaria de la Construcción, para ser aplicados en las fórmulas polinómicas de los reajustes de 
precios de los contratos de la Obra Pública, de acuerdo a lo que dispone el Art. 83 de la Ley 
Orgánica del Sistema Nacional de Contratación Pública vigente a partir del 4 de Agosto del 2008. 
(El período base es Abril 12/2000 = 100.00) 
 
 
Ilustración 10 INDICE GENERAL DE LA CONSTRUCCIÓN 
 
Ilustración 11 INDICE GENERAL DE LA CONSTRUCCION 
 
Como podemos observar el índice general de la construcción al mes de marzo registra poca 
variación porcentual en relación a años anteriores, esto quiere decir que se ha mantenido, pero es 





una incertidumbre ya que si sube el IPCO, no se puede generar una planificación para la 
elaboración de proyectos dentro de la empresa. 
AMENAZA BAJA 
 Tasa de Interés 
Las tasas de interés se clasifica en: 
 Tasa de interés activa: Precio que cobra una persona o institución crediticia por el 








Ilustración 12 TASA ACTIVA 
Fuente: Banco Central /abril 2012  
 
Ilustración 13 TASA ACTIVA 
Elaborado Por: Johanna Calderón 
La Tasa de interés activa  mínima 8,17% se ha mantenido en el año 2012, comparandola con la tasa 


































































































































































del 1,42% (valor no tan significativo) . La EPMMOP tiene créditos con el Banco del Estado (La 
endidades públicas financieras deciden su tasa de interés).  
OPORTUNIDAD BAJA 
 
Tasa de interés pasiva: Precio que se recibe por un depósito en los bancos. 
 
 
Ilustración 14 TASA PASIVA  
Fuente: Banco Central /abril 2012  
 
Ilustración 15  TASA PASIVA 
Elaborado Por: Johanna Calderón 
En relación a la tasa de interés pasiva del sector privado, la tasa de interés pasiva del sector público 


















La empresa que no utilice los medios tecnológicos para ser competitivos, no le permitirá su 
desarrollo. Las tecnologías son elementos de cambio que pueden suponer tanto el éxito como el 
fracaso de una empresa, por el simple hecho de que las tecnologías nuevas desplazan a las viejas. 
Por ello las empresas deben estar pendientes de las nuevas tendencias. 
Entre los factores tecnológicos destacan los referentes a: 
- Nuevos materiales, productos, procesos de producción 
- Mejoras en el transporte de personas y materiales 
- Avances en los medios informáticos y en la telecomunicaciones 
- Know – how sobre la tecnología y las técnicas de gestión que precisa la empresa. 
 
OPORTUNIDAD ALTA.- Toda empresa necesita de una buena tecnología para realizar sus 
actividades de manera eficiente y eficaz. 
 
 SOCIAL  
 
 Tasa de Desempleo.- Es el resultado que resulta del coeficiente entre el número de 


















Cuadro de comparación de ocupados por empleo privado vs empleado del sector público. 
 
Gráfico No. 17 – Ocupados por empleo privado vs. Empleados del sector público 
 
 
Ilustración 17 EMPLEO PRIVADO VS EMPLEO SECTOR PÚBLICO 
 
Como podemos observar la tasa de variación de desempleo a marzo del 2012 es del 4, 88% ha 
disminuido en relación al año anterior con una diferencia del 2,16% a marzo del 2011. 
AMENAZA MEDIA 
                                                          
17
 Tabla Banco central desempleo 


















2.1.2. MICRO AMBIENTE 
CLIENTES INTERNOS  
Se realizó una encuesta a los clientes internos  
1. En el ámbito administrativo la Gerencia de Planificación genera información sobre: 




Elaborado por: Johanna Calderón 
 
Se demuestra que tiene una amenaza media por falta de comunicación de los servicios que presta 
la Unidad de Desarrollo Organización y aceptación de los mismos. 
 




Ilustración 19 ENCUESTA P2 




















Ilustración 18 ENCUESTA-P1 
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La falta de canales de comunicación no permite involucrarse o participar en el desarrollo del 
ámbito de planificación. Por lo tanto es una amenaza media.  
 













Elaborado por: Johanna Calderón 
 
La información no está generando el grado de importancia por ello tiene un porcentaje de 43% es 
una amenaza media. 
 
4. La confiabilidad y veracidad de la información que brinda la Gerencia de 
Planificación es: 
 
Ilustración 21 ENCUESTA P4 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La información debe proporcionar a la persona quien la recibe a tomar decisiones  fundamentales 
para el desarrollo de soluciones y elección, es una oportunidad media. 
5. La oportunidad con que recibe la información que genera la Gerencia de 



















Ilustración 22 ENCUESTA P5 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La información que es enviada debe ser debidamente constatada por el superior inmediato,  es una 
oportunidad media. 
6. La coordinación de información que mantiene usted con la  Gerencia de Planificación 
es: 
 
Ilustración 23 ENCUESTA P6 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 
La falta de coordinación y comunicación afecta al trabajo en equipo de la institución, si no se 




Por lo general al hablar de proveedores implica todas aquellas firmas que nos proporcionan 
material y equipo necesario para el desarrollo de nuestro trabajo, sin embargo en un contexto más 
amplio no sólo eso sino que también comprenden a quienes proporcionan servicios financieros y de 
mano de obra , en el primer caso los servicios financieros (Administración General del Municipio, 

















caso las asociaciones de empleados y otros medios laborables son proveedores de mano de obra 
calificada. 
Los proveedores son manejados por la Dirección Administrativa Financiera y conforme a la ley 
quien lo determina, existe un listado de proveedores inscritos, las negociaciones para las 
adquisiciones lo manejan un grupo destinado para él efecto, se analizan y se hacen adjudicaciones y 





La Empresa Pública Metropolitana de Movilidad y Obras Públicas no tiene competencia ya que 
trabaja conjuntamente con otras instancias del Municipio para generar un buen servicio en el área 
de Movilidad. 
Oportunidad media 
 ORGANISMOS DE CONTROL 
Los principales organismos de control son el Estado y el Municipio de Quito, 
Oportunidad media 
2.2. ANALISIS INTERNO 
Porcentaje Valoración 
0% - 30% Fortaleza o Debilidad Baja 
31% - 69% Fortaleza o Debilidad Media 
70% - 100% Fortaleza o Debilidad Alta 
 
2.2.1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 
 PLANIFICACIÓN 




Ilustración 24 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 
El 50% de los encuestados consideran que la misión no es aplicada por lo tanto es una debilidad 
media. 
b. ¿Considera usted que la Visión de la EPMMOP es aplicada? 
 
Ilustración 25 ENCUESTA P”b” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 






























c. ¿Conoce los objetivos de la institución? 
 
Ilustración 26 ENCUESTA P”c” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 
El porcentaje de conocimiento de los objetivos es disperso quieren decir que no los conocen 
totalmente por lo tanto es una debilidad baja 
d. Participa en la elaboración del POA (Plan Operativo Anual). 
 
Ilustración 27 ENCUESTA P “d” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 
La participación en la elaboración del POA por parte del personal del área de desarrollo 


























e. ¿Estoy de acuerdo con las políticas institucionales? 
 
Ilustración 28 ENCUESTA P “e” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Un 63% está de acuerdo con las políticas institucionales por lo tanto es una fortaleza media. 
f. ¿Conoce  los principales principios de la EPMMOP? 
 
Ilustración 29 ENCUESTA P”f” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La EPMMOP no cuenta con principios institucionales, cuenta con principios de las Empresas 



















g. ¿Conoce  si la EPMMOP cuenta con valores institucionales? 
 
Ilustración 30 ENCUESTA P”g” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Por el momento no hay valores institucionales, los que se están manejando son valores municipales 
2006, pero como empresa se manejan de las entidades anteriores al ser empresa pública, por lo 
tanto es una debilidad alta. 
 ORGANIZACIÓN 
a.  En el área de trabajo  donde desarrolla sus actividades profesionales es el adecuado. 
 
Ilustración 31 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 















b. Dispone de los recursos necesarios (útiles de oficina, equipos de oficina, muebles) para 
realizar sus actividades de trabajo. 
 
Ilustración 32 ENCUESTA P”b” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Los implementos de trabajo son la manera de hacer eficientemente el trabajo por ello es una 
fortaleza media. 
c. En su lugar de trabajo la iluminación y ventilación es: 
 
Ilustración 33 ENCUESTA P”c” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Las oficinas deben contar con buena iluminación y ventilación para  que no haya problemas de 



























d. Ha recibido instrucciones sobre cómo debe realizar 
 
Ilustración 34 ENCUESTA P”d” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Un 50% menciona que algunas veces ha recibido información de cómo realizar sus tareas por 
lo tanto es una debilidad media. 
e. Las funciones a usted asignadas cambian con frecuencia. 
 
Ilustración 35 ENCUESTA P”e” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
El 50% de los encuestados mencionan que algunas veces cambian sus funciones, pero vuelven a lo  




























f. Conoce los productos  que genera la Gerencia de Planificación: 
 
Ilustración 36 ENCUESTA P”f” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Dentro de la Gerencia de Planificación no se conoce los productos que genera es una debilidad 
media. 
g. Dispone de un documento en el que se norme: de quién recibe y a quién entrega la 
información. 
 
Ilustración 37 ENCUESTA P”g” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Mencionan que algunas veces dicen a donde va dirigido la información  por lo tanto es una 
debilidad media. 


























Ilustración 38 ENCUESTA P”h” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La gente si preferiría tener por escritas sus tareas, por lo tanto es una debilidad media. 
i. Utiliza los procesos y procedimientos en el desarrollo de sus actividades 
 
Ilustración 39 ENCUESTA P”i” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Un 50% conoce cuál es el proceso y procedimiento al momento de elaborar su trabajo por lo tanto 




























j. Cuando usted realiza su trabajo toma en cuenta las políticas, normas, reglas del 
EPMMOP. 
 
Ilustración 40 ENCUESTA P”j” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Si se toman en cuenta las normas y políticas para aplicarlas en el trabajo es una fortaleza media. 
k. Conoce si en su Unidad  se aplican indicadores de gestión 
 
Ilustración 41 ENCUESTA P”k” 
Elaborado por: Johanna Calderón 


























l. Está de acuerdo en que sería más fácil colaborar en el trabajo de uno de sus 
compañeros si dispone de un documento que describa secuencialmente las actividades 
que se realiza. 
 
Ilustración 42 ENCUESTA P”l” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La gente aprecia el trabajo del otro y está dispuesto a colaborar, es una fortaleza media hay una 
perspectiva positiva en ayudar  
m. Sabía usted que si hay motivación el trabajo de hoy, es mejor que el realizado el día 
de ayer 
 
Ilustración 43 ENCUESTA P”m” 
Elaborado por: Johanna Calderón 


























n. Cree que la Gestión por Procesos ayudaría a mejorar la ejecución de la Planificación 
Estratégica. 
 
Ilustración 44 ENCUESTA P”n” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Una Gestión por procesos es el complemento ideal de una Planificación Estratégica, es una 
fortaleza alta. 
o. Conoce usted si el  Área de Desarrollo Organizacional  cuenta con herramientas para 
el desarrollo de los procesos: 
 
Ilustración 45 ENCUESTA P”o” 
Elaborado por: Johanna Calderón 






















p. Conoce usted si el  Área de Desarrollo Organizacional cuenta con manuales de 
procesos por áreas: 
 
 
Ilustración 46 ENCUESTA P”p” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
El manual que utilizan o está actualizado desde hace varios años, debilidad media. 
 DIRECCION Y LIDERAZGO 
a. Cuando tiene inquietudes sobre su trabajo, tiene la confianza suficiente para acudir a 
su jefe inmediato. 
 
Ilustración 47 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Esto se considera una fortaleza alta por cuanto el 75% de los encuestados se manifiestan 





















b. Cree usted que las autoridades toman en cuenta las habilidades de cada servidor para  
la asignación de tareas. 
 
Ilustración 48 ENCUESTA “b” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Es una debilidad media porque deberían tener siempre en cuenta las habilidades de las personas 
para la debida asignación de funciones y por ende tareas. 
c. Cree usted que las autoridades se preocupan por innovar y mejorar procesos y 
servicios de la EPMMOP 
 
Ilustración 49 ENCUESTA P”c” 
Elaborado por: Johanna Calderón 


























d. En las diferentes reuniones de trabajo su jefe le informa sobre las actividades que se 
deben realizar 
 
Ilustración 50 ENCUESTA P´”d” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Es una fortaleza media, se comunica que debe hacerse. 
e. Cuando hay actividades donde es necesaria su participación se lo comunican 
oportunamente 
 
Ilustración 51 ENCUESTA P”e” 
Elaborado por: Johanna Calderón 



























f. La Unidad en la que trabaja se preocupa por crear un buen ambiente de trabajo 
(genera equipos de trabajo). 
 
Ilustración 52 ENCUESTA P”f” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Es una debilidad media debería generar trabajo en equipo. 
g. Cuando realiza bien sus actividades o cumple con sus objetivos siente que es 
reconocido por ello. 
 
Ilustración 53 ENCUESTA P”g”  
Elaborado por: Johanna Calderón 






























a. El control que se realiza al personal del Área de Desarrollo Organizacional es: 
 
Ilustración 54 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
El 62% de los encuestados considera que es necesario un control al personal, por lo tanto es una 
fortaleza media, siempre es necesario el control. 
 SERVICIO 
a. Se siente motivado al brindar todo su esfuerzo para que las actividades relacionadas 
con su trabajo sean un éxito. 
 
Ilustración 55 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Los encuestados mencionan que si se sienten motivados por ellos mismos para con su trabajo, 
























b. Conoce las políticas y reglas para poder atender al cliente y resolver sus problemas. 
 
Ilustración 56 ENCUESTA P”b” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Para atender bien a nuestro usuario siempre se debería tener conocimiento de las normas que se 
aplican en la EPMMOP, por tanto es una fortaleza media. 
c. Como servidor público que calificación le daría a los productos entregados por su 
Unidad: 
 
Ilustración 57 ENCUESTA P”c” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Los productos entregados a otras unidades o instancias son buenos por ello es una fortaleza 
media. 
























a. Su trabajo en la  Unidad es un medio para alcanzar las metas institucionales y  
personales. 
 
Ilustración 58 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
El 50% está de acuerdo con las metas y logros alcanzados dentro de la unidad por lo tanto es una 
fortaleza media. 
b. Siente que en la institución, usted mejora y aprende continuamente. 
 
Ilustración 59 ENCUESTA P”b” 
Elaborado por: Johanna Calderón 

























c. La capacitación obtenida por usted en el último año fue : 
 
Ilustración 60 ENCUESTA P”c” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
La capacitación recibida ha sido esporádica, por lo tanto es una fortaleza media. 
d. Está aplicando la capacitación recibida: 
 
Ilustración 61 ENCUESTA P”d”  
Elaborado por: Johanna Calderón 




















e. Considero que con mi trabajo estoy aportando al desarrollo de mi  Unidad. 
 
Ilustración 62 ENCUESTA P”e” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Un 62% de los encuestados consideran que si están aportando al desarrollo de su unidad con el 
trabajo realizado, fortaleza media. 
2.2.3. CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
a. Los servicios del Internet, Intranet y correo electrónico que cuenta la Unidad es: 
 
Ilustración 63 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 


























2.3.4. CAPACIDAD FINANCIERA 
a. Tiene conocimiento sobre el presupuesto asignando a la EPMMOP para el año 2012 
 
Ilustración 64 ENCUESTA P”a” 
Elaborado por: Johanna Calderón 
El conocimiento del presupuesto de la empresa no es conocido por los empleados, es una debilidad 
alta. 
2.3. ANÁLISIS FODA 
Es una herramienta que facilita el análisis del ambiente de la organización, describiendo al interior 
las falencias o Debilidades y las habilidades o Fortalezas. Además, aclara la situación externa por 





 Fortalezas: Representan los principales puntos a favor con lo que cuenta la empresa o institución 
como: Potencial humano, Capacidad de procesos, Servicios y Recursos Financieros. 
Debilidades: Es la falta de fuerza. Son las limitaciones relacionadas con el potencial humano, la 




Oportunidades: Son eventos o circunstancias que se esperan que ocurran o pueden inducirse a que 
ocurran en el mundo exterior y que podrán tener un impacto positivo en el futuro de la empresa 








Amenazas: Son eventos o circunstancias que pueden ocurrir en el mundo exterior y que pudieran 
tener cierto impacto negativo en el futuro de la empresas. Con un enfoque creativo, muchas 
amenazas llegan  a tornarse en oportunidades. 
2.1.2. MATRICES DE IMPACTO 
En estas matrices se recogen: 
 En el ambiente externo las oportunidades y amenazas con su debida ponderación alta, 
media o baja, y 
 En el ambiente interno, las fortalezas y debilidades con sus respectivas ponderaciones 
alta, media o baja. 
 
Una vez que se cuenta con información recopilada, tabulada, procesada y analizada sobre todos los 
elementos mencionados anteriormente mencionados. 
  
-   Matriz de Impacto Interno 
 
Se debe tener presente los elementos de análisis internos antes calificados, en este caso, 
encontremos en la matriz la información de las fortalezas y debilidad de  acuerdo al grado de 
beneficio (Fortaleza) o de afectación (debilidad) que se pueda tener en la organización.  
 
- Matriz de Impacto Externo 
 
Se debe tener presente los elementos del análisis externo antes clasificados, en este caso, 
encontraremos en la matriz la información de las oportunidades y maneas de acuerdo al grado de 
beneficios (oportunidades) o de afectación (amenazas) que este puede tener en la organización.  
2.1.2.1.  MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA 
DETALLE  
SIGLAS MAGNITUD IMPACTO 
A: Amenazas 5 – ALTA 3O – OPORTUNIDAD ALTA 
O: Oportunidades 3 – MEDIA  




Tabla 2 MATRIZ  IMPACTO EXTERNA 
 
Elaborado por: Johanna Calderón 
2.1.2.2.  MATRIZ DE IMPACTO INTERNA 
SIGLAS MAGNITUD IMPACTO 
F: Fortaleza 5 – ALTA 3F– FORTALEZA  ALTA 
D: Debilidades 3 – MEDIA  
 1 – BAJA  
 
ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDIA BAJA
Político - legal
Apoyo del Gobierno Central x 3-O
Económico
Inflación x 5-A
Indices de Precios de la 
Construcción
x 1-A
Tasa de Interés Activa x 1-O
Tasa de Interés Pasiva x 1-O
Tecnología
Nuevas herramientas tecnológicas x 5-O
Social
Tasa de Desempleo x 3-A
Encuesta a Clientes
Falta de comunicación en la 
información generada
x 3-A
Participación en la elaboración de 
información
x 3-A
Calificación a la información 
entregada
x 3-A
Confiablilidad y veracidad de la 
información generada
x 3-O
Tiempo de entrega de información x 3-O
Coordinación de información x 3-A
Proveedores















Tabla 3 MATRIZ IMPACTO INTERNA 
 
2.1.3.  MATRICES DE ANÁLISIS 
ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDIA BAJA ALTA MEDIA BAJA
PLANIFICACION
1 Misión es aplicada x 3-D
2 Visión es aplicada x 3-D
3 Conocimiento de objetivos x 1-D
4 Participación en la elaboración del POA x 5-D
5 De acuerdo con las políticas Institucionales x 3-F
6 Conocimiento de principios Institucionales x 3-D
7 Conocimiento de valores Institucionales x 5-D
ORGANIZACIÓN
1 El área donde desarrolla su trabajo x 3-F
2
Recursos necesarios para elaborar el 
trabajo
x 3-F
3 Iluminación y Ventilación x 3-D
4 Instrucciones de como hacer su trabajo x 3-D
5 La funciones cambian con frecuencia x 3-D
6
Conocimiento de productos generados por 
la Gerencia de Planificación
x 3-D
7
Documento en el que se norme. De quien 
recibe y a quien entrega información
x 3-D
8 Preferiría tener por escrito sus tareas x 3-D
9




Toma en cuenta políticas, normas, reglas 
en su trabajo
x 5-F
11 Se aplican indicadores de gestión x 3-D
12
Colaborar en el trabajo de un compañero 
si tuviera por escrito sus actividades 
x 3-F
13
Si hay motivación el trabajo de hoy es 
mejor que el de ayer.
x 5-F
14
La Gestión por Procesos ayudaría a 
mejorar la Planificación Estratégica
x 5-F
15
El Área de Desarrollo Organizacional 




Conoce si el área de Desarrollo 









Autoridades toman en cuenta habilidades 
para asiganación de tareas
x 3-D
3




De las reuniones realizadas su jefe le 
informa que debe realizar
x 3-F
5




En el área de trabajo se preocupan por 
crear un buen ambiente de trabajo 
x 3-D
7
Cuando realiza bien sus actividades o 




1 Control en el área de Desarrollo Organización x 3-F
SERVICIO
1 Motivación al brindar todo su esfuerzo x 3-F
2
Conoce las políticas y reglas para poder 
atender al cliente y resolver sus problemas
x 3-F
3
Cómo sergvidor que califcación le daría a los 




El trabajo es un medio para alcanzar las 
metas institucionales y personales
x 3-F
2
Siente que mejora y aprende contínuamente 
en la isntitución
x 1-D
3 Capacitación obtenida x 3-F
4 Aplica la capacitación recibida x 3-F
5 Aporta al desarrollo de su unidad x 3-F
TECNOLOGICA
1
Servicios de nternet, Intranet y correo 
electrónico que cuenta la Unidad
x 3-F
FINANCIERA





En este punto se contrastan las respuestas que han sido tabuladas y se hace el análisis comparativo 
entre ellas por medio de las siguientes herramientas: 
 Matriz de Vulnerabilidad 
 Matriz de Aprovechabilidad 
 
Una vez que se cuenta con la información recopilada, tabulada, procesada y analizada sobre todos 
los elementos mencionados anteriormente; el siguiente paso es pasar de acuerdo al análisis 
situacional cada uno de los elementos a las diferentes matrices, primero según el desarrollo del 
FODA se debe tener dos matrices que son: Matriz de Impacto Interna y la Externa. 
MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
Esta matriz combina las debilidades internas con las amenazas externas y facilita la determinación 
de prioridades. 
En esta matriz se interrelacionan los factores que impactan negativamente al funcionamiento de las 
empresa nivel interno versus externo, esto es, debilidades y amenazas, respectivamente. Por cada 
uno de los elementos se hace la confrontación de los términos, y se toma en cuenta la calificación 
que fue tomada en la matriz de impacto. 
MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
Se trata de efectuar una confrontación de los impactos positivos externos (oportunidades) e internos 
(fortalezas) para identificar cuantitativamente las de mayor atención para la definición de las 
estrategias, de manera que no se desperdicien recursos tratando de aprovechar oportunidades que 
dependen de ciertas condiciones internas con las que no cuenta la institución o bien al contrario, 
tratando de conservar fortalezas de poco apoyan a la consecución de oportunidades importantes. 
 
Elaboración de la Matriz de Aprovechabilidad y vulnerabilidad 
La matriz de aprovechabilidad, combina o relaciona las fortalezas con las oportunidades tomadas 
de las matrices de impacto; para cuantificar  se toma los registros 5, 3, o 1 y se pregunta en qué 
medida esta fortaleza permite aprovechar esta determinada oportunidad. 
La matriz de vulnerabilidad, combina o relaciona las debilidades con las amenazas tomadas de la 
matrices de impacto; para cuantificar se toma los registros 5, 3, o 1 y se pregunta en qué medida 
esta debilidad agrava está determinada debilidad. 
 
Y en las dos matrices la sumatoria total ser igual tanto en forma vertical como horizontal. 
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2.1.3.1.  MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
Tabla 4 MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
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2.3.2.2.   MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 




2.3.3. HOJA DE TRABAJO 
Es un resumen de lo que ha salido de resultados en las matrices de aprovechabilidad y 
vulnerabilidad. De las matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad, se han seleccionado, de 
acuerdo al puntaje, a las siguientes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas: 
Tabla 6 HOJA DE TRABAJO 
 
Elaborado por: Johanna Calderón 
MATRIZ  DE  ESTRATEGIAS  FODA 
La matriz para formular estrategias de las amenazas-oportunidades debilidades-fuerzas 
(FODA) 
La matriz amenazas-oportunidades-debilidades-fuerzas (FODA) es un instrumento de ajuste 
importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias:   
1
Está de acuerdo si hay motivación el trabajo de hoy es mejor 
que el de ayer. 
1 Confiabilidad y veracidad de la información generada   
2 Está de acuerdo con las políticas Institucionales 2 Apoyo del Gobierno Central                            
3 Toma en cuenta políticas, normas, reglas en su trabajo 3 Nuevas herramientas tecnológicas 
4
Está de acuerdo que la Gestión por Procesos ayudaría a 
mejorar la Planificación Estratégica 
4 Tiempo de entrega de información         
5 Utiliza procesos y procedimientos en sus tareas 5 Trabajo en conjunto con instancias del Municipio 
6
Conoce las políticas y reglas para poder atender al cliente y 
resolver sus problemas
DEBILIDADES AMENAZAS
1 Participación en la elaboración del POA 1 Coordinación de información       
2 Misión es aplicada 2 Participación en la elaboración de la información      
3 Visión es aplicada 3 Falta de comunicación en la información generada       
4 Conocimiento de objetivos 4 Índices de Precios de la Construcción        
5 Se aplican indicadores de gestión 
6
El Área de Desarrollo Organizacional cuenta con 
herramientas para el desarrollo de procesos 
7 Conoce el presupuesto de la EPMMOP 
8
Conoce si el área de Desarrollo Organizacional cuenta con 
manuales de procesos por áreas
9 Conocimiento de valores Institucionales 




Estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de 
fuerzas y amenazas, y estrategias de debilidades y amenazas. 
Observar los factores internos y externos clave es la parte más difícil para desarrollar una matriz 
FODA y requiere juicios sólidos, además de que no existe una serie mejor de adaptaciones. 
a) Las estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades) 
Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas. 
Todos los gerentes querrían que sus organizaciones estuvieran en una posición donde pudieran usar 
las fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los hechos externos. Por regla general, las 
organizaciones siguen a las estrategias de DO, FA o DA para colocarse en una situación donde 
puedan aplicar estrategias FO. Cuando una empresa tiene debilidades importantes, luchará por 
superarlas y convertirlas en fuerzas. Cuando una organización enfrenta amenazas importantes, 
tratará de evitarlas para concentrarse en las oportunidades. 
b) Las estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades) 
Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las oportunidades externas. En ocasiones 
existen oportunidades externas clave, pero una empresa tiene debilidades internas que le impiden 
explotar dichos oportunidades. Por ejemplo, podría haber una gran demanda de aparatos 
electrónicos para controlar la cantidad y los tiempos de la inyección de combustible los motores de 
automóviles (oportunidad), pero un fabricante de partes para autos quizás carezca de la tecnología 
requerida para producir estos aparatos (debilidad). Una estrategia DO posible consistiría en adquirir 
dicha tecnología constituyendo una empresa de riesgo compartido con una empresa competente en 
este campo. Otra estrategia DO sería contratar personal y enseñarle las capacidades técnicas 
requeridas.  
c) Las estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas) 
Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas 
externas. Esto no quiere decir que una organización fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del 
entorno externo. Un ejemplo reciente de estrategia FA se presentó cuando Texas Instruments usó 
un magnífico departamento jurídico (fuerza) para cobrar a nueve empresas japonesas y coreanas 
casi 700 millones de dólares por concepto de daños y regalías, pues habían infringido las patentes 
de semiconductores de memoria. Las empresas rivales que imitan ideas, innovaciones y productos 
patentados son una amenaza grave en muchas industrias. 
d) Las estrategias DA (Debilidades para resistir a las Amenazas) 
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Son tácticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del 
entorno. Una organización que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho 
podría estar en una situación muy precaria. En realidad, esta empresa quizá tendría que luchar por 
supervivencia, fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidación. 
La tabla siguiente contiene una presentación esquemática de una matriz FODA. Nótese que la 




2.3.4.  MATRIZ DE ESTRATEGIAS 
Tabla 7 MATRIZ ESTRATEGICA 
 
Elaborado por: Johanna Calderón 
AMENAZAS
1 Confiabilidad y veracidad de la información generada   1 Coordinación de información       
2 Apoyo del Gobierno Central                            2 Participación en la elaboración de la información      
3 Nuevas herramientas tecnológicas 3 Falta de comunicación en la información generada       
4 Tiempo de entrega de información         4 Índices de Precios de la Construcción        
5 Trabajo en conjunto con instancias del Municipio 
F.O F.A
1
Está de acuerdo si hay motivación el trabajo de hoy es 
mejor que el de ayer. 
1
Trabajar en la generación de información confiable y 
veraz para conseguir mayores vínculos con otras 
instancias mediante reuniones 1
Hacer partícipes a los empleados de la institución de 
los productos generados mejorando la comunicación 
interna
2 Está de acuerdo con las políticas Institucionales 
3 Toma en cuenta políticas, normas, reglas en su trabajo 
2 Aplicar con mayor énfasis las políticas institucionales 2
Generar coordinación con las diferentes áreas , para 
una retroalimentación de información eficiente.
4
Está de acuerdo que la Gestión por Procesos ayudaría a 
mejorar la Planificación Estratégica 
3
Fortalecer la Gestión por procesos para generar 
información de calidad, a través de herramientas 
tecnológicas
5 Utiliza procesos y procedimientos en sus tareas 4 Motivar al empleado público con capacitación
6
Conoce las políticas y reglas para poder atender al cliente y 
resolver sus problemas
D.O D.A
1 Participación en la elaboración del POA 
1
Implementar indicadores de gestión para verificar los 
resultados generados en la información proporcionada 1
Profundizar la planificación en la institución, con
capacitación
2 Misión es aplicada 
3 Visión es aplicada 
2
Difundir y comunicar a los empleados que tipo de 
proyectos se generan en la institución
4 Conocimiento de objetivos 
5 Se aplican indicadores de gestión 
2
Mejorar el plan estratégico de la institución, a través de las
necesidades de la empresa. 3
Incluir al personal en los temas importantes de la 
institución
6
El Área de Desarrollo Organizacional cuenta con 
herramientas para el desarrollo de procesos 
7 Conoce el presupuesto de la EPMMOP 
3
Actualizar los procesos de la institución , para optimizar el 
trabajo de las personas.
8
Conoce si el área de Desarrollo Organizacional cuenta con 
manuales de procesos por áreas
9 Conocimiento de valores Institucionales 
4
Dar  a conocer los principios y valores mediante 
capacitación al grupo de trabajo.
10 Conocimiento de principios Institucionales 
DEBILIDADES
FORTALEZAS
OPORTUNIDADES                                                                                  EXTERNOS
    INTERNOS




3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
“Conjunto de análisis, decisiones y acciones que una organización lleva a cabo para crear y 
mantener ventajas competitivas”. 
Concepto 
El direccionamiento estratégico es el punto en el cual se define lineamientos tomando como partida 
¿Dónde estamos? y ¿cómo estamos? y desde allí desarrollar actividades que se van a emprender en 
un período de 5 o más años, en donde se da solución a preguntas: ¿qué se debe hacer?, ¿hacia 
dónde vamos? y ¿cómo se debe llegar hasta allá? 
El direccionamiento estratégico constituye el planeamiento de un rumbo, un horizonte que se fija 
para la organización. 
Este direccionamiento lo integran varios elementos que son: 
 Matriz Axiológica (Principios y valores) 
 Misión  
 Visión 




 Mapa Estratégico 
PRINCIPIOS Y VALORES 
Principios 
Se define a los principios como el conjunto de valores, creencias, normas que regulan la vida de 




La Ordenanza Metropolitana 309 y el art. 3 de la Ley Orgánica de Empresas Públicas de 
conformidad con el Art. 314 de la Constitución de la República establece que: “Las empresas 
públicas que se rigen por los sietes principios: 
1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo humano y buen vivir de la población 
ecuatoriana. 
2. Promover el desarrollo sustentable, integral, descentralizado y desconcentrado del Estado y 
de las actividades económicas asumidas por éste.  
3. Actuar con eficiencia, racionalidad, rentabilidad y control social en la exploración, 
explotación e industrialización  de los recursos naturales renovables y no renovables y en la 
comercialización de sus productos derivados, preservando el ambiente. 
4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, universalidad, 
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidad, seguridad, precios equitativos, y 
responsabilidad en la prestación de servicios públicos. 
5. Precautelar que los costos socio- ambientales se integren a los costos de producción. 
6. Preservar y controlar la propiedad estatal y la actividad empresarial pública. 
La encuesta realizada en la EPMMOP acerca de la aplicación de principios muestra los siguientes 
resultados: 
 
Ilustración 65 PRINCIPIOS 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Los principios de la EPMMOP no podrán estar plasmados, por ello los mencionados anteriormente 




“Los  valores son ideas abstractas que guían el pensamiento y la acción” 
Los valores organizacionales construyen la identidad de la empresa, su ser, la ciudadanía 
empresarial. 
Una cultura en valores implica: 
 La obligación de buscar y ofrecer excelencia en la prestación de servicios y productos 
 El deber de combatir la mediocridad y la corrupción 
 La importancia de la creatividad 
 La necesidad de fomentar un ambiente laboral armonioso 
 La necesidad de la vocación por el trabajo 
 Transparencia en la gestión. 
 





El  nuevo Código de Ética está aprobado, pero solamente para realizar una prueba piloto en 2 
empresas del municipio, por tanto se manejaran los valores de la anterior administración los cuáles 
son: 
El presente código de ética fue elaborado por los servidores y servidoras de las diferentes 
dependencias y empresas del Municipio de Quito. 
Está dividido de la siguiente manera: 
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  Código de Ética del Municipio 
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Mi relación con mis compañeros  
Ilustración 67 HONESTIDAD 
Ilustración 68 BONDAD 
Ilustración 69 PERSEVERANCIA 
- Digo la Verdad 
- No me aprovecho de los demás, ni de los bienes 
ni recursos ajenos 
- Trato a todos con justicia, equidad y con apego 
a la ley. 
- Soy auténtico, auténtica: me presento como 
soy, sin atentar contra los derechos demás 
- Establezco y mantengo relaciones armónicas con los demás. 
- Soy conciliador, conciliadora en situaciones difíciles, y mediador y 
mediadora en situaciones conflictivas. 
- Sirvo y colaboro con todos en cualquier momento y lugar 
- No guardo rencor: sé perdonar los agravios u ofensas y evito 
causarlos 
- Soy solidario, solidaria y reafirmo permanentemente mi 
compromiso y responsabilidad social. 
-  
- Me esfuerzo por no dejar trabajos 
pendientes. 
- Busco sistemáticamente el logro de 
mis metas y objetivos. 
- Cumplo con mis compromisos y 
responsabilidades a pesar de las 
dificultades 
- No me desmotivo ante las dificultades 
- Busco alternativas de solución ante los 

























Mi actitud laboral 
Ilustración 70 COOPERACION 
Ilustración 71 LEALTAD 
Ilustración 72 RESPETO 
- Ayudo desinteresadamente a los demás 
- Me comprometo y fomento el trabajo en equipo 
- Comparto mis experiencias y conocimientos e 
inquietudes 
- Estoy dispuesto, dispuesta a  asumir otras tareas 
y responsabilidades 
- Tengo interés y preocupación por los demás        
- Soy fiel a la institución, a sus principios y a los 
míos 
- Soy propositivo, propositiva y desarrollo una 
crítica constructiva hacia la institución y los 
demás 
- Asumo mi trabajo con responsabilidad y lo 
hago apoyando a los demás 
- Asumo mis errores y respaldo las acciones 
positivas de los demás 
- No contribuyo a la cultura del rumor 
- Valoro los sentimientos, las ideas, actitudes 
y aportes de los demás 
- Escucho, respeto y acojo, en lo posible, las 
ideas, criterios y sugerencias de los demás. 
- Cumplo con las normas, compromisos y 
acuerdos adquiridos 
- Doy buen ejemplo 
- Acepto y tolero la diversidad 
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Mi forma de atender al usuario 
Ilustración 73 RESPONSABILIDAD 
Ilustración 74 IDENTIDAD 
Ilustración 75 INICIATIVA 
- Soy disciplinado y disciplinada y me entrego 
al trabajo 
- Optimizo los recursos 
- Me capacito y actualizo mis conocimientos 
permanentemente y busco una formación 
integral 
- Cumplo mis obligaciones y asumo las 
consecuencias de mis actos. 
- Trabajo por el bien común 
 
- Conozco la filosofía y políticas de la institución 
y las reflejo en mis actitudes diarias 
- Valoro mis roles y responsabilidades, y me 
apropio de ellos. 
- Fortalezco la autoestima y el sentido de 
pertenencia a la institución. 
- Contribuyo con la construcción de una imagen 
positiva de la institución. 
- No difamo a la institución, autoridades, 
compañeros ni usuarios. 
 
- Contribuyo a crear, innovar, mejorar 
y apoyar actividades, procesos y 
proyectos. 
- Construyo un ambiente de trabajo 
armónico y solidario, fomento 
relaciones interpersonales positivas. 
- Fomento la cultura del diálogo para la 
prevención y solución de conflictos. 
- Soy proactivo. Soy proactiva 




























Mi nivel de eficiencia 
Ilustración 76 SERVICIO 
Ilustración 77 BASER A LA LEY 
Ilustración 78 TRANSPARENCIA 
- Mantengo una actitud positiva de 
servicio al usuario. 
- Atiendo al usuario , poniéndose en 
su lugar y comprendiendo su punto 
de vista 
- Trabajo con entrega y calidad, y me 
comprometo con el proceso. 
- Guío y oriento positivamente al 
usuario. 
- Propongo e implemento 
mecanismos creativos y  oportunos 
para satisfacer las necesidades de la 
comunidad. 
 
 - Cumplo y hago cumplir la normas 
jurídicas y propongo reformas que las 
hagan aplicables 
- Aplico la ley y otras normas jurídicas, 
sin discriminación ni discrecionalidad. 
- Demuestro un dominio de las leyes, 
normas y procedimientos en el área de 
mi competencia. 
- Soy difusor, difusora de la ley y otras 
normas jurídicas dentro y fuera de la 
organización 
- No acepto presiones de ningún tipo 
 
- Proporciono y difundo información 
de forma clara, oportuna y 
adecuada 
- Trabajo con apego a las normas y 
procedimientos de válida adopción 
jurídica 
- Mantengo una actitud autocrítica y 
receptiva con el usuario. 
- Atiendo y resuelvo los asuntos que 



























A continuación la gráfica de las encuesta 
Ilustración 79 USO DEL TIEMPO Y 
RECURSOS 
Ilustración 80 EVALUACION 
Ilustración 81 CRECIMIENTO 
PERSONAL 
- Planifico y organizo el trabajo en función 
de los objetivos institucionales. 
- Me esfuerzo por optimizar el tiempo, 
especialmente cuando trabajo en equipo. 
- Cumplo con los plazos establecidos. 
- Optimizo el uso de los recursos. 
- Soy productivo. Soy productiva. 
 
- Establezco metas y objetivos cuantificables 
acordes con los de la institución. 
- Me evalúo y critico mi gestión para 
mejorarla. 
- Analizo mis errores y busco soluciones. 
- Utilizo la retroalimentación de mis clientes 
para mejorar mi gestión. 
- Mantengo una actitud abierta a la rendición 
de cuentas ante la sociedad. 
 1. Mantengo una actitud positiva en mi 
vida laboral y personal. 
2. Me capacito y actualizo mis 
conocimientos permanentemente. 
3. Me involucro en actividades  que 
enriquecen el clima laboral y 
fomentan el desarrollo integral. 
4. Propicio cambios e innovaciones. 
5. Me esfuerzo para mantener mi 






Ilustración 82 VALORES 
Elaborado por: Johanna Calderón 
3.1 MATRIZ AXIOLÓGICA19 
La Matriz Axiológica es un ejercicio de la Alta Gerencia, representado a través de la ordenación 
rectangular de variables del mismo tipo (Valores y Principios) que tiene como fin servir de guía 
para formular la escala de valores de una organización, y constituirse en un apoyo para diagnosticar 
a futuro. Es de gran importancia para las organizaciones porque permite evidenciar el significado 
de los valores y principios corporativos para los diferentes grupos de referencia. 
Para qué sirve la Matriz Axiológica 
 Ayuda y sirve de guía para la formulación de la escala de valores. 
 Tiene que ver con lo deontológico, y con la verificación de la ampliación por parte de la 
empresa a los grupos de referencia (empleados, proveedores, clientes) 
Pasos Para realizar la Matriz Axiológica  
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AGILIDAD EN EL SERVICIO LIDERAZGO
INTEGRIDAD SERVICIO A LA COMUNIDAD
TRANSPARENCIA CALIDAD DE SERVICIO
RESPONSABILIDAD INNOVACIÓN AL SERVICIO
BUSQUEDA DE LA CALIDAD
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1. Valores y principios corporativos: Establecer el conjunto de valores alrededor de los 
cuales se considera la vida organizacional. 
2. Identificar los grupos de interés o grupos de referencia: Personas o instituciones con las 
cuáles interactúa la organización en la operación y logro de los objetivos. 
3. Proceder a la elaboración de la Matriz: Se busca identificar horizontalmente a qué grupo 
de referencia, se puede aplicar un determinado principio. 
4. Realizar la Matriz Axiológica: Base para la formulación de los principios corporativos, 
explicando éstos cómo se aplicaron o se aplicará. 
3.1.1 MATRIZ DE PRINCIPIOS Y VALORES EN CONOCIMIENTO 
Tabla 8 MATRIZ PRINCIPIOS Y VALORES 
 








PRINCIPIOS / VALORES CLIENTES PROVEEDORES AUTORIDADES SERVIDORES SOCIEDAD
PRINCIPIOS EMPRESAS PUBLICAS
Actuar  de buena manera sobre los recursos 
naturales renovables y no renovables
x x x
Prestación de servicios públicos x x
Preservar y controlar la propiedad estatal x
VALORES 
Responsabilidad x x x
Transparencia x x x
Integridad x x
Puntualidad x x x
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3.1.2 MATRIZ DE PRINCIPIOS Y VALORES POR CONSOLIDAR 
Tabla 9 PRINCIPIOS Y VALORES POR CONSOLIDAR 
 
En la representación gráfica, se señala con una X los principios y valores de interés de cada grupo 
en referencia particular.  
Para que los principios funcionen se deben tomar en consideración: 
La contribución del buen vivir está establecido por la Ley, por ende como Empresa Pública debe 
buscar el bienestar de la sociedad a través de sus servicios en nuestro caso  la Movilidad y la Obra 
Pública. 
El desarrollo sustentable debe cumplir con ciertas condiciones: (1) es económicamente viable; esto 
quiere decir que los costos económicos del proceso son inferiores a sus beneficios económicos, (2) 
es ambientalmente amigable; es decir que en su operación respeta condiciones que aseguran un 
entorno saludable y limpio para el futuro, y (3) es socialmente responsable; lo que implica que las 
personas relacionadas, directa o indirectamente con el desarrollo de un proceso son consideradas, y 
se toman medidas para mitigar o compensar los efectos negativos que les puedan afectar, y para 
hacerles partícipes de los beneficios del proceso. 
“El éxito verdadero no proviene de proclamar nuestros valores, sino de ponerlos en práctica 
consecuentemente todos los días”.20 
María Martha Durán Rodríguez 
                                                          
20
 María Martha Durán Rodríguez 
PRINCIPIOS / VALORES CLIENTES PROVEEDORES AUTORIDADES SERVIDORES SOCIEDAD
PRINCIPIOS EMPRESAS PUBLICAS POR 
CONSOLIDAR
Contribuir en el buen vivir x x x x
Promover el desarrollo sustentable x x
Actuar  de buena manera sobre los recursos 




Honestidad x x x x x
Perseverancia x
Mi relación con mis compañeros
Cooperación x x
Lealtad x




Mi nivel de eficiencia







“Erase una vez, en la edad media estaban 2 hombres partiendo piedra con una punta de metal, se 
acerca otro y les pregunta ¿Qué están haciendo? Uno de los hombres le contestó: pues aquí picando 
piedra, ¿Qué no ves en ese momento? el otro hombre lo corrige y le dice al forastero: Estamos 
creando los cimientos de una hermosa catedral” 
Anónimo 
La redacción de la misión determina y detalla lo que es esencial, la razón de ser o actividad 
particular de la organización, los fines últimos e intermedios para lo cuáles fue creada y que 
otorgan sentido y valor a su existencia de actividad
21
. Es por eso que normalmente la misión 
incluye los siguientes elementos: 
1. Identidad: ¿Quiénes somos? Al no conocer de manera profunda las capacidades ocultas y 
talentos ocultos de los elementos del grupo de trabajo, no se va a poder explotarlos y 
utilizarlos en beneficio de los demás. 
2. Actividad: ¿A qué nos dedicamos? La falta de conocimiento de lo que realmente estamos 
realizando dentro de la empresa, que productos estamos produciendo no tenemos entendido 
el alcance de él. 
3.  Finalidad u objetivos: ¿Para quién lo hacemos? Es muy importante definir quiénes son 
nuestros clientes en realidad dado que, si se define qué es la calidad, la mayoría de los 
autores y filósofos coinciden en “Satisfacer los requerimientos un grupo de clientes”. 
Entonces si en realidad no conocemos quienes son, nunca sabremos que requerimientos 
están exigiendo, es por eso que es de vital importancia definirlos en nuestra misión. 
Misión es una declaración duradera de propósitos que distingue a una organización de otras 
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 Gutiérrez 2005 
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Ilustración 83 MISIÓN 




1. Clientes: ¿Quiénes son los clientes de la empresa?  
2. Productos o Servicios: ¿Cuáles son los principales productos o servicios de la empresa?  
3. Mercados: ¿Dónde compite la empresa?  
4. Tecnología: ¿Es la tecnología un interés primordial de la empresa?  
5. Interés por la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad: ¿Trata la empresa de alcanzar 
objetivos económicos?  
6. Filosofía: ¿Cuáles son las creencias, valores, aspiraciones y prioridades filosóficas 
fundamentales de la empresa?  
7. Conceptos de sí misma: ¿Cuál es la competencia distintiva de la empresa o su principal ventaja 
competitiva?  
8. Interés por la imagen pública: ¿Se preocupa la empresa por asuntos sociales, comunitarios y 
ambientales?  
9. Interés por los empleados: ¿Se considera que los empleados son un activo valioso de la empresa?                                               
La Misión proyecta la singularidad de su empresa. Idealmente la Declaración debe constar de 3 
partes: 
                                                          
23 DAVID, Fred. R. “Conceptos de Administración Estratégica”. página 97 
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1. Descripción de lo que la organización hace. 
2. Para quién está dirigido el esfuerzo, el target. 
3. Presentación de la particularidad, lo singular de la organización, el factor diferencial. 
PREGUNTAS PARA LA DEFINICION DE LA MISION DE LA UNIDAD DE 
DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
Elementos claves para definir la Misión 
Tabla 10 ELEMENTOS CLAVE MISIÓN 
ELEMENTOS CLAVES DEFINICIÒN 
¿CUÀL DEBERÌA SER 
NUESTRA ACTIVIDAD? 
PROVEER A TODOS LOS SERVIDORES DE LA EPMMOP 
LOS PROCESOS DE  CADA UNIDAD.  
¿CUAL ES EL OBJETO DE 
NUESTA EXISTENCIA? 
BRINDAR SOPORTE EN EL BUEN MANEJO DE LOS 
PROCESOS PARA MAYOR AGILIDAD DE EN LA ENTREGA 
DE SUS PRODUCTOS COMO  SU DESEMPEÑO LABORAL  
¿COMO REALIZA SU 
TRABAJO? 
BAJO NORMAS Y PROCEDIMIENTOS INSTITUCIONALES  
¿CUALES SON SUS CANALES 
DE COMUNICACIÓN? 
PERSONALIZADO, ESCRITO Y VIA ON-LINE  
FILOSOFÌA MEJORAR LOS PROCESOS A EFECTO DE QUE SEA 
EFECTIVO Y AGIL PARA PROPORCIONAR UN SERVICIO 










PROVEER A TODOS LOS SERVIDORES DE LA EPMMOP LA INFORMACIÓN 
CANALIZADA Y ORDENADA DE INFORMACION SOBRE  LOS PROCESOS DE CADA 
UNIDAD CON EL FIN DE BRINDAR SOPORTE Y AGILAD EN LA ENTREGA DE 
PRODUCTOS PARA OBTENER UN MEJOR DESEMPÑEO LABORAL A TRAVÉS DE 
NORMAS Y PROCEDIMIENTOS CON EL PROPÓSITO DE PROPORCIONAR UN 





 Pasos para crear la visión. 
“No hay un viento favorable para el barco que no sabe dónde va”. 
Anónimo. 
La visión consiste en una descripción positiva y breve de lo que una organización desea y cree que 
pueda alcanzar para cumplir de manera exitosa con su misión en un período definido. (Gutiérrez 
2005). 
Es muy importante echar a volar la imaginación del grupo sin perder los pies en la tierra de cómo 
podrían ver la organización en un tiempo predeterminado, hay que tener mucho cuidado porque la 
visión no es cualquier imagen deseada del futuro, sino la imagen de los que es realmente relevante 
para el porvenir de la organización, por lo tanto, debe depender de los objetivos estratégicos de la 
empresa. 
Las características de la visión deben ser: 
1. Medible: debe ser posible medir o verificar el éxito en el logro, por ejemplo, “Tener el 
100% de las carreras certificadas”. 
2. Atractiva: debe reflejar las aspiraciones y expectativas de directivos, empleados, clientes y 
otros que tengan interacción con la organización. 
3. Posible: hay que incluir objetivos realistas y alcanzables, aun cuando impliquen un reto, 
por ejemplo, no se vale definir el slogan “La taquería más famosa del mundo”. 
4. Estratégica: debe incluir los asuntos decisivos para cumplir con éxito la misión. 
5. Entendible: debe de tener claridad y precisión, por ejemplo realizarla con un lenguaje 
sencillo para ser identificada no solamente por el personal, sino también por los clientes. 
6. Inspiradora: que estimule y provoque un efecto positivo en las personas, para ayudar así al 
enrolamiento de ella. 
7. Tiempo: debe tener establecido el tiempo en años, por lo regular los autores coinciden en 
de 3 a 5 años, por lo cual al cumplir ese período de tiempo no debe pasar el ajustar o el 
cambiar los objetivos a alcanzar. 
PREGUNTAS PARA LA DEFINICIÓN DE LA VISIÓN 
Elementos claves para definir la Visión 
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Tabla 11 ELEMENTOS CLAVE VISIÓN 
ELEMENTOS CLAVES DEFINICIÒN 
CONDICIONES DEL 
RECURSO HUMANO 
DINAMICO , ACTITUD AL CAMBIO 
PRINCIPIOS Y VALORES TRANSPARENCIA, COMPROMISO, INICIATIVA, 
SERVICIO, HONESTIDAD, COOPERACION. 
FILOSOFÌA FOMENTAR EL EQUILIBRIO ENTRE LOS PROCESOS 
Y LA REALIDAD DE LA INSTITUCION. 









Son los resultados constituyen la aproximación real o esperada de los contenidos de la visión y 
misión institucional. Son los resultados que se esperan o programan alcanzar en un tiempo 
determinado.  
Tipos de objetivos  
Objetivo general 
Descripción objetiva y concisa que se pretende alcanzar con la intervención que se está planeando 
o ejecutando. 
VISIÓN 2015 
SER LA UNIDAD PROVEEDORA DE UNA GESTION POR PORCESOS 
EFICIENTE E INNOVADORA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE 
PRODUCTOS GENERADOS POR LA EMPRESA CON LA FINALIDAD 





El objetivo general debe ser uno solo. Caso no sea posible el proyecto o programa en realidad 
debería considerarse como en dos o más sub-proyectos o sub-programas, procediendo a definir un 




El objetivo específico detalla, desglosa y define con mayor precisión las metas que se pretende 
alcanzar. 
Puede ser más de uno, y, para cada uno hay que definir los resultados concretos esperados.
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El objetivo específico detalla, desglosa y define con mayor precisión las metas que se pretende 
alcanzar. 
Puede ser más de uno, y, para cada uno hay que definir los resultados concretos esperados.
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 son las directrices generales para la toma de decisiones, establecen los límites de las 
decisiones especificando aquellas que pueden tomarse y excluyendo las que no se permite. 
Las políticas son una especie de normas que condicionan la forma de cómo tiene que lograrse los 
objetivos y desarrollarse las estrategias.  
Las políticas son enunciados que guían la toma de decisiones de las autoridades y establecen los 
procedimientos básicos que deben seguir ante situaciones que pueden ser recurrentes o repetitivas. 






 Organización Aplicada. 3ra Edición. Dr. Víctor Hugo Vásquez R. 
OBJETIVO GENERAL 
Ordenar y canalizar la gestión de la EPMMOP, a través de los planes, programas, 
proyectos y presupuestos de acción, de manera que se asegure el cumplimiento de la 
misión y objetivos básicos de la Empresa a nivel institucional. 
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Las políticas inducen determinados comportamientos o acciones que hacen posible lograr los 
objetivos estratégicos. Las políticas pueden ser muchas y son necesarias en prácticamente en todas 
la tareas de la empresa. Pero las que aquí se deben determinar son únicamente las que se consideren 
necesarias para impulsar los objetivos que se están planteando. 
Una política es un Plan vigente que proporciona amplios parámetros para guiar la gerencia hacia la 
toma de decisiones coherentes con el alcance de los objetivos de la organización”. 
La política es aquella práctica que se ocupa de gestionar y de crear coherencia social, y su resultado 
son decisiones obligatorias para todos. 
Son lineamientos que orientas a la administración en la toma de decisiones y por lo general no 
requieren de la acción. 
Redacción de Políticas 
Cuando se redactan las políticas casi siempre se adopta un estilo normativo, es decir se estable lo 
que se debe hacer. Es decir, se redactan como pequeñas sentencias. Es claro que la política debe 
incluir lo que se denominó como inductor lo cual casi siempre es un proceso (desarrollo del talento 
humano) o un conjunto de acciones (prácticas eco- eficiencia). En otros contextos esos inductores 
pueden corresponder al objeto de la política (rendición de cuentas, calidad). 
Tipos de Políticas 
Políticas Generales.- Son de amplio espectro y se extiende hacia toda la Institución. 
Política particular.- Su alcance va a una determinada área de una empresa. 
Política de Apelación.- Nace de la consulta o pedido del público interno de la organización de la 
organización.   
Políticas Externas.- Se genera por influencia del entorno como el gobierno, las sociedades, o 
grupos de interés, la iglesia, entre otros. 
Políticas especiales.- Son aquellas que fluyen de la propia filosofía y los principios de la 
organización. 
3.6 ESTRATEGIAS28 
Consiste en buscar los diferentes caminos de cómo lograr los objetivos de una Organización. 
                                                          
28
 Dr. Víctor Hugo Vásquez R. Organización Aplicada. 3ra Edición, 2007  
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Las estrategias son las grandes acciones o los caminos a seguirse para el logro de los objetivos de la 
organización y así hacer realidad los resultados esperados. 
Las estrategias son las que nos permiten concretar y ejecutar los objetivos estratégicos, son el cómo 
hacer realidad cada objetivo y cada proyecto. 
La adopción de cursos de acción y asignación de recursos necesarios para lograr la misión y los 
objetivos a largo plazo definen las estrategias.
29
 
Estrategia.- Es la habilidad, destreza, pericia de dirigir los esfuerzos que realiza la organización 
para materializar sus sueños respecto al futuro.  
Gráfico No. 84 Objetivos, Políticas, Estrategias  
 
Ilustración 84 OBJETIVOS, POLITICAS, ESTRATEGIAS 
 
                                                          
29
 Koontz, Harol y Weihrich, Heinz, Administración, una perspectiva global, México, Mc GrawHill , 1999. 
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Elaborado por: Johanna Calderón  
3.7 MAPA ESTRATÉGICO 
¿Por qué Mapas Estratégicos? 
Una de las formas de ver y concebir la estrategia de una organización consiste en entenderla como 
hipótesis. Kaplan, R y Norton, D. (1996) afirman con mayor propiedad que realmente la estrategia 
“es un conjunto de hipótesis sobre relaciones causa – efecto… una secuencia de declaraciones del 
tipo si/ entonces.” Dicho en otros términos, la estrategia es un conjunto de hipótesis que los 
directivos o gerentes establecen con la convicción de que si se realizan un conjunto de acciones 
estratégicas, entonces  lograrán cumplir varios objetivos estratégicos y se alcanzan los objetivos 
estratégicos  entonces se cumple la misión y se alcanza la visión de la compañía. 
Mapa estratégico en el sector público y social 
En las instituciones públicas como en los ministerios del gobierno central, los entes reguladores, las 
instituciones autónomas, las universidades, las organizaciones no gubernamentales, o asociaciones  
sin fines de lucro los mapas estratégicos muestran la ruta de sus objetivos estratégicos hacia el 
cumplimiento de la misión institucional. 
Crear ganancias no es el fin primordial si no cumplir una misión en la sociedad. Por eso la misión 
es lo que debe ubicarse en el ápice del mapa, y la perspectiva financiera se coloca en la base ya que 





Ilustración 85 MODELO DE UN MAPA ESTRATEGICO 
 
MAPA ESTRATEGICO 




Ilustración 86 MAPA ESTRATEGICO 
 Elaborado por: Johanna Calderón   
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3.8 PLAN OPERATIVO ANUAL  –  DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
El Plan Operativo Anual es el documento de trabajo en el cual se concretiza y define de manera 
específica los programas, proyectos, acciones y actividades prioritarias, que ejecutarán las 
Direcciones generales, unidades entre otras en el período de un año, en relación directa con lo 
establecido en el Plan Estratégico Institucional. 
Los planes operativos anuales tienen como propósito fundamenta orientar la ejecución de los 
objetivos, convirtiéndose en pasos y en objetivos, metas evaluables a corto plazo. 
Marco Legal 
La Ley de Responsabilidad, Estabilización y Transparencia Fiscal, establece en su artículo 2, la 
obligación para cada institución del sector público de elaborar el Plan Plurianual Institucional para 
cuatro años y Planes Operativos Anuales que servirán de base para la Programación Presupuestaria. 
Quienes elaboran el POA 
La formulación del Plan Operativo anual debe realizarse dentro de un proceso de interacción 
institucional interno, entre sus diferentes instancias orgánicas (Gerentes, Directores, Técnicos). Su 
coordinación debe estar a cargo de la Dirección de Planificación. 
Aspectos Generales 
La formulación del Plan Operativo Anual 2012 es el proceso que permite articular y coordinar 
adecuadamente la ejecución de las tareas de cada unidad de la Institución para el logro de sus 
objetivos, los diferentes programas, proyectos, actividades, recursos físicos y presupuestarios que 
se desarrollan cada uno de las unidades que conforman la empresa, serán consideradas con el 
objetivo de priorizar y optimizar los recursos 
El Plan Operativo Anual debe plantear el logro de los objetivos a corto plazo basándose en los 
programas y proyectos contenidos en el Plan Estratégico Institucional. 
La elaboración del Plan Operativo Anual debe ser participada entre todos los miembros que 
conforman las unidades. 
Etapas en la Planeación del Plan Operativo Anual
30
 
Las etapas de planeación que deberán considerar cada una de las unidades responsables en la 
elaboración de sus Programas Operativos son: 
Etapas de Planeación del Plan Operativo Anual 
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Ilustración 87 ETAPAS POA 
ELEMENTOS DEL PLAN OPERATIVO 
OBJETIVO:  
Se debe indicar la finalidad hacia la cual va a dirigirse el plan operativo y los esfuerzos para el 
cumplimiento de los propósitos 
ACTIVIDADES 
Se considera las actividades necesarias que se consideren efectivas para la ejecución de las mismas 
que logren el objetivo propuesto. 
RESPONSABLE 
Será la persona encargada de llevar a cabo cada actividad para el alcance del plan, por lo general 
son los directivos de la organización. 
TIEMPO 




Tabla 12 POA 1 
 
Elaborado por: Johanna Calderón 
 
PLAN OPERATIVO ANUAL 1




IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL DE LA EMPRESA , PARA LOGRAR UN MEJOR POSICIONAMIENTO DENTRO DEL MUNICIPIO DE QUITO.
PROCESO
DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO INSTITUCIONAL
CALENDARIZACI
ON 





GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
CALENDARIZACIÓN
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
Recopilar información de las Áreas 
Organizacionales de la EPMMOP.
Coordinar y mantener reuniones con los 
niveles ejecutivos de la empresa para 
elaborar el Plan Estratégico Institucional.
Definir el alcance y magnitud del Plan 
Estratégico, sobre la base de los Planes 
Operativos Anuales de cada Área 
Organizacional.
Presentar al Directorio de la EPMMOP el 
Proyecto de Plan Estratégico para su 
aprobación.
Difundir el Plan Estratégico Institucional. 
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Tabla 13 POA 2 
 
Ejemplo Cronograma POA- PROCESO 
Elaborado por: Johanna Calderón 
PLAN OPERATIVO ANUAL 2




IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DEL PLAN OPERATIVO DE LA UNIDAD .
PROCESO









GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
Elaborar el Plan Operativo Anual de Desarrollo Organizacional
Elaborar el Plan  
Presentar el Plan Operativo Anual a la 
Difundir el Plan Operativo Anual
CALENDARIZACIÓN
Requerir a las áreas Organizacionales de la 
Recopilar información para proyectar la 
Solicitar ajustes y aclaraciones
Establecer cronogramas de actividades
Consolidar Matriz
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
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Tabla 14 POA 3 
 
Ejemplo Cronograma POA- PROCESO 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Ejemplo Cronograma POA- PROCESO 
PLAN OPERATIVO ANUAL 3




Fortalecer la estructura orgánica de la empresa 
PROCESO
ELABORAR PROPUESTAS RELACIONADAS CON LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA




GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
GERENTE /     
ANALISTA
DIAGNOSTICO
GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
CALENDARIZACIÓN
Coordinar y mantener reuniones con las 
gerencias, direcciones y áreas 
Analizar y estudiar las propuestas recibidas
Determinar técnicamente las creaciones, 
reformas, cambios, traspasos de estructuras 
organizacionales procesos
Coordinar con las áreas organizacionales 
involucradas su revisión y aprobación
Coordinar con la Gerencia Administrativa 
Financiera y la Unidad de Recursos 
Humanos la aplicación de creaciones, 
reformas, cambios, traspasos en estructura 
organizacional, procesos, funciones y 
responsabilidades generadas




Tabla 15 POA 4 
 
Tabla 16 POA 5 
 
PLAN OPERATIVO ANUAL 4




FORTALECER LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
PROCESO
Levantamiento de Procesos




GERENTE /     
ANALISTA DISEÑO
GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
GERENTE /     
ANALISTA DISEÑO
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
CALENDARIZACIÓN
Planificar el trabajo para atender a cada una 
Desarrollar reuniones de trabajo con las 
Realizar el levantamiento y análisis de la  
Diagramar y describir técnicamente cada 
procesos
Revisar y analizar el levantamiento de 
procesos con los responsables
Diseñar y establecer los procesos de cada 
área organizacional de la Empresa.
PLAN OPERATIVO ANUAL 5




IMPLEMENTAR LOS MANUALES DE PROCESOS EN LA EMPRESA
PROCESO
Elaborar el Manual de Procesos de la EPMMOP




GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
GERENTE /     
ANALISTA DIAGNOSTICO
Aplicar la Norma ISO 2008:9000 para la 
ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
CALENDARIZACIÓN
Recopilar los procesos de todas las áreas 
Elaborar el Manual de procesos de la 
Presentar el Manual de procesos al 
Directorio para su aprobación.
Difundir el Manual de Procesos.
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Ejemplo Cronograma POA- PROCESO 
Tabla 17 POA 6 
 
Tabla 18 POA 7 
 
PLAN OPERATIVO ANUAL 6




IMPLEMENTAR LAS HERRAMIENTAS PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA
PROCESO
Implementar herramientas de mejoramiento continuo de los procesos












Actualizar el Manual de Procesos
Analizar información presentada por cada 
ACTIVIDADES INDICADOR DE ÉXITO
CALENDARIZACIÓN
Requerir periódica y permanentemente a las 
Mantener reuniones con los responsables 
Establecer planes anuales de mejoramiento 
Solicitar aclaraciones y ajustes
Evaluar indicadores
Consolidar Matrices
Desarrollar Planes de Acción
Realizar seguimiento y gestión
PLAN OPERATIVO ANUAL 7




FORTALECER A LA EMPRESA MEDIANTE MANUALES, NORMAS, REGLAMENTOS E INSTRUCTIVOS
PROCESO
Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de manuales, reglamentos, instructivos y normas







ACTIVIDADES RESPONSABLE INDICADOR DE ÉXITO
CALENDARIZACIÓN
Coordinar con el área Organizacional 
Analizar la información recibida
Preparar una propuesta
Revisar y analizar la propuesta con los 
Elaborar el nuevo manual reglamento, 




4. ANALISIS Y LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 
Toda empresa sea esta pública o privada debe contar con un Direccionamiento Estratégico y en 
consecuencia aplicar la Gestión por procesos. 
 Mientras que “La Gestión por Procesos se basa en la modelización de los sistemas como un 
conjunto de procesos interrelacionados mediante vínculos causa-efecto. El propósito final de la 
Gestión por Procesos es asegurar que todos los procesos de una organización se desarrollan de 
forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfacción de todas las partes interesadas 
(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general).”31  
¿Qué es un proceso? 
Es una  totalidad que cumple  un objetivo completo, útil a la organización y que agrega valor para 
el cliente. 
Algunas definiciones de conceptos usados en la gestión por procesos: 
Procesos calves o críticos.- Son procesos que se definen como vitales para el funcionamiento del 
negocio desde las definiciones estratégicas. En esta categoría caen por derecho propio los procesos 
del negocio. Pueden cambiar  y están sujetos a condiciones de tiempo y espacio. 
Actividad.- Es una acción (cotizar, vender o tomar un período) que realiza un rol (una persona o 
equipo) en un período de tiempo específico y controlado. Tiene entradas y salidas precisas y está 
formada por un conjunto de tareas concretas. La actividad solo tiene un solo sentido al interior del 
proceso. Las actividades son parte del flujo del proceso y generalmente son realizadas por una 
persona. Se escriben en modo verbal infinitivo. 
 Tarea.- Es el desarrollo de la actividad en acciones muy específicas (poner en funcionamiento un 
equipo, ingresar cada dato de un documento o realizar una llamada telefónica). Están incluidas en 
la descripción del proceso. Aquí hizo grandes aportes Frederick W. Taylor, en particular con los 
estudios de métodos, tiempos y movimientos. Al igual que con las actividades, la clave de 
intervenir es el tiempo y la relación con otras tareas y actividades. 
  Procedimiento.- Es una descripción detallada de una parte del hacer de la organización, puede ser 
un proceso, un  grupo de procesos operativos o sólo uno Se usa decir procedimiento cuando hay 
varias actividades e interacción entre roles. 
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GHILIONE, Luís; Estructura y Procesos 
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Protocolo o instructivo.- Es un acuerdo interno mandatorio y específico por ejemplo: forma de 
contestar una llamada telefónica “abrir la caja”, al comenzar el día, qué hacer cuando “se cae” el 
sistema computacional o cómo calcular una bonificación. 
Norma.- Es una estandarización con el medio con mayor o menor grado de obligatoriedad. Son 
normas tales como ISO 5 O CMM  6. A veces son adhesiones voluntarias y obligadas, como una 




Hacemos aquí una distinción entre tres tipos de procesos: de la estrategia, del negocio y de apoyo. 
Procesos de la estrategia 
Los procesos de la estrategia han sido bien estudiados, son similares para todas las empresas y 
asimilables al Circulo PDCA para la mejora continua: 
Planificar: es realizar un proceso para obtener un plan estratégico. La guía es el análisis de las 
necesidades de los clientes, incluye directrices y proyectos (el dueño es la alta dirección). También 
la forma como se establece la visión, misión, valores, directrices funcionales, objetivos 
corporativos, departamentales y personales y el programa de acción, entre otros componentes. 
También contempla la forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a todos los 
integrantes de la organización en lograr sus definiciones, entre otros temas relacionados. 
 Implementar: es llevar a la realidad el plan estratégico, contempla organizar, dirigir, asignar 
recursos y supervisar la ejecución. Participa toda la organización con apoyo externo. Requiere 
gestión de proyectos y seguimiento. 
Verificar: a medir y controlar que se siga el plan actualizado de acuerdo con las necesidades 
vigentes. Se emplean técnicas de control de gestión, auditoría, riesgos y Balanced scorecard (BSC), 
entre otras. 
Retroalimentar: es capturar el aprendizaje para incluir en un nuevo ciclo de procesos de la 
estrategia (gestión del conocimiento). 
 Procesos del negocio 
Los procesos del negocio atienden directamente la misión de la empresa y se relacionan con los 
clientes. A veces se les llama primarios o de misión. 
En empresas pequeñas se estima razonable identificar entre uno y tres procesos. 
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 GESTION POR PROCESOS, BRAVO CARRASCO JUAN, TERCERA EDICIÓN , SANTIAGO, CHILE 
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En empresas grandes este número puede llegar a cinco o seis. Mientras más focalizada se encuentre 
la organización, menor es el número de procesos del negocio. 
Ejemplo: En una empresa constructora: 
 Construcción de obras, desde la captación del cliente hasta el servicio posventa. 
 Servicios de corte y perforación de estructuras. Desde el diagnóstico hasta la verificación 
de calidad del servicio, pasando por todas las actividades de realización del mismo. 
En general los procesos del negocio están asociados a los productos o servicios que presta la 
organización. 
Procesos de Apoyo 
Los procesos de apoyo son las acciones necesarias para realizar los procesos del negocio. A veces 
se les llama procesos secundarios, aunque –“secundario” no suena bien para quienes realizan. En 
empresa péquelas es fácil identificar hasta unos 20 procesos de apoyo, los que pueden llegar hasta 
200 en grandes organizaciones, sin considerar las diferentes versiones de cada uno. 
En esta categoría caben procesos, tales como la gestión y administración de personas, procesos 
operativos, tales como: 
También procesos operativos, tales como: 
 Compra de artículos para la oficina. 
 Pago de anticipos 
 Pago de remuneraciones 
 Declaración de pago de impuestos 
 Servicios de alimentación 
 Impresión de formularios 
 Reposición de maquinaria 
 Reparación de maquinaria. 
 
4.1 CADENA DE VALOR33 
Es la secuencia de los procesos primarios y secundarios o de apoyo de una empresa u organización 
que interrelacionados entre sí buscan satisfacer al cliente mediante la creación de valor.  
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 Estrategia Competitiva (Técnica para el análisis de los sectores industriales de la competencia) Michael 
Porter. Editorial CECSA 
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La cadena de valor categoriza las actividades que producen valores añadidos en una organización 
en dos tipos: las actividades primarias y las actividades de apoyo. 
 Precio 
 Costo 
 Valor  
CADENA DE VALOR DE LA GERENCIA DE PLANIFCACION – EPMMOP 
 
Ilustración 88 CADENA DE VALOR GP 
Elaborado: Johanna Calderón 
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CADENA DE VALOR DE LA UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
Ilustración 89 CADENA DE VALOR UDO 
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4.2 IDEF- 0 
Metodología para representar de manera estructurada y jerarquizada las actividades que conforman 
un sistema o empresa y los objetos o datos que soportan la interacción de esas actividades. 
Es una técnica de modelaje, basada en una combinación de gráficos y textos, que se presenta de 
forma organizada y sistemática y permite entender y analizar la lógica para modificaciones 
potenciales en el diseño de sistemas y en la integración de actividades.  
“El Estándar IDEF0 permite el modelado de funciones integradas. Una función o proceso es un 
conjunto de actividades que requieren unas entradas, recursos y controles para obtener un 
resultado. Reingeniería de procesos de negocios mediante el estándar IDEF”.34  
 
Se utilizan las definiciones siguientes: 
 Proceso: conjunto estructurado y mesurable de actividades relacionadas entre sí, que se 
desarrollan con el objetivo de conseguir un resultado concreto --producto o servicio- . A 
cada proceso le están asociados los elementos siguientes: 
o Entradas: representan el material o la información que es consumida o 
transformada por el proceso con el objetivo de producir la salida. 
o Salidas: Se refieren al material o información, producida por el proceso. 
o Controles: Reglamentan, limitan o establecen la forma en que los procesos 
desarrollan sus actividades para producir las salidas a partir de las entradas. 
Representación gráfica de una actividad 
 
Ilustración 90 IDEF O 












IDEF- O DE LA UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL – GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
 




4.3 INVENTARIO DE PROCESOS 
El inventario de procesos por áreas consiste en la identificación y determinación de los macro 
procesos, procesos, sub-procesos y actividades que se realizan dentro de la organización. 
 Macro-proceso: Conjunto de procesos interrelacionados y con un objeto general común.  
 Proceso: Son el conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada en salidas. 
 Sub-procesos: Son el conjunto de actividades con un propósito definido. 
 Actividades: Son el conjunto de tareas para realizar una actividad. 
Como parte de los macro procesos están los procesos gobernantes, básicos y habilitantes, definidos 
de la siguiente manera: 
 Procesos Gobernantes: Son aquellos en las que las máximas autoridades de una empresa o 
institución toman decisiones. 
 Procesos Básicos: Son aquellos en los cuales está inmersa la naturaleza  del Institución, 
agregan valor y se identifican con la finalidad de la empresa. 
 Procesos Habilitantes (de apoyo y de asesoría): Son aquellos que dan sustento de apoyo a los 
demás procesos; no son de la naturaleza de la Institución o Unidad. 
La Unidad de Desarrollo Organizacional 
PROCESOS: 
- Desarrollo del Plan Estratégico Institucional  
- Consolidación del POA 
- Análisis Estructura Organizacional 
- Diseño y mejoramiento de Procesos 
- Elaboración de Herramientas de Calidad 
 
1. Elaborar el Proyecto de Plan Estratégico Institucional 
 
- Recopilar información de las Áreas Organizacionales de la EPMMOP. 
- Coordinar y mantener reuniones con los niveles ejecutivos de la empresa para elaborar el 
Plan Estratégico Institucional. 
- Definir el alcance y magnitud del Plan Estratégico, sobre la base de los Planes Operativos 
Anuales de cada Área Organizacional. 
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- Presentar al Directorio de la EPMMOP el Proyecto de Plan Estratégico para su aprobación. 
- Difundir el Plan Estratégico Institucional.  
 
2. Elaborar el Plan Operativo Anual de Desarrollo Organizacional 
 
- Requerir a las Áreas Organizacionales de la EPMMOP necesidades sobre planificación, 
metodologías y diseño y mejoramiento de procesos. 
- Recopilar la información para proyectar la operatividad y atención de necesidades de 
Desarrollo Organizacional. 
- Solicitar aclaraciones y ajustes 
- Establecer cronogramas de actividades. 
- Consolidar Matriz 
- Elaborar el Plan 
- Presentar el Plan Operativo Anual a la Gerencia de Planificación para su aprobación. 
- Difundir el Plan Operativo Anual. 
 
3. Elaborar propuestas relacionadas con la estructura orgánica de la Empresa 
 
- Coordinar y mantener reuniones con las Gerencias, Direcciones y áreas organizacionales 
de la EPMMOP. 
- Analizar y estudiar las propuestas recibidas 
- Determinar técnicamente las creaciones, reformas, cambios, traspasos de estructuras 
organizacionales, y procesos. 
- Coordinar con las Áreas Organizacionales involucradas su revisión y aprobación. 
- Coordinar con la Gerencia Administrativa Financiera y la Unidad de Recursos Humanos la 
aplicación de las creaciones, reformas, cambios, traspasos en estructura organizacional, 
procesos, funciones y responsabilidades generadas. 
- Coordinar con Gerencia de Planificación su aprobación y legalización 
 
4. Establecer metodologías estándar para el diseño de procesos 
 
- Planificar el trabajo para atender a cada una de las áreas organizacionales. 
- Desarrollar reuniones de trabajo con las áreas organizacionales de la Empresa. 
- Realizar el levantamiento y análisis de la información recopilada. 
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- Diagramar y describir técnicamente cada proceso. 
- Revisar y analizar el levantamiento de procesos con los responsables. 
- Diseñar y establecer los procesos de cada área organizacional de la Empresa. 
 
5. Elaborar el Manual de Procesos de la EPMMOP 
 
- Recopilar los procesos de todas las áreas organizacionales. 
- Aplicar la Norma ISO 9000:2008 para la elaboración del Manual de Procesos. 
- Elaborar el Manual de Procesos de la EPMMOP. 
- Presentar el Manual de Procesos al Directorio para su aprobación. 
- Difundir el Manual de Procesos 
-  
6. Implementar herramientas de mejoramiento continuo de los procesos 
 
- Requerir periódica y permanentemente a las áreas organizacionales, necesidades de 
mejoramiento de procesos 
- Mantener reuniones con los responsables de cada gerencia para recopilar información 
- Establecer planes anuales de mejoramiento continuo de los procesos 
- Analizar información presentada por cada gerencia 
- Solicitar aclaraciones y ajustes 
- Evaluar planes Operativos  
- Evaluar indicadores 
- Consolidar Matrices 
- Desarrollar Planes de Acción 
- Realizar seguimiento y gestión 
- Actualizar el Manual de Procesos 
 
7. Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de metodologías y procedimientos 
(Proyecto de Manual de Calidad) 
 
- Establecer metodologías estándar para la elaboración de normas, reglamentos y 
procedimientos generales y específicos. 
- Recopilar y analizar la información del requerimiento realizado por el área interesada. 
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- Complementar la información, de ser necesario, en lo relacionado a su organización y 
actividades (organigramas, manuales y procedimientos, ya existentes). 
- Evaluar la pertinencia de las mejoras propuestas. 
- Desarrollar y preparar una propuesta definitiva. 
- Revisar y aprobar las mejoras con el área organizacional interesada. 
- Desarrollar e implementar las mejoras. 
 
8. Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de manuales, reglamentos, 
instructivos y normas 
 
- Coordinar con el Área Organizacional requirente del proyecto de: manual, reglamento, 
instructivo y/o norma. 
- Analizar la información recibida. 
- Preparar una propuesta.  
- Revisar y analizar la propuesta con los interesados  
- Elaborar el nuevo manual reglamento, instructivo y/o norma. 
 
9. Proceso de elaboración de informes de gestión institucional y estructura organizacional 
para Gerencia General, Gerencias de la EPMMOP y coordinación información para 
LOTAIP 
 
- Recibir requerimiento de información 
- Desarrollo del informe propuesta 
- Presentación a Gerencia de Planificación para su aprobación 
- Desarrollo de informe definitivo 
- Entrega de información al requirente 
4.4. DISEÑO DE PREGUNTAS PARA LA SELECCIÓN DE PROCESOS 
Para realizar la selección de procesos se ha diseñado cinco preguntas claves, que servirán 
posteriormente para seleccionar los procesos. 
a) ¿Si se mejora este proceso se logra satisfacer a los requerimientos de los usuarios?; 
b) ¿Si se mejora este proceso se incrementa la calidad del servicio que brinda la Unidad de 
Desarrollo Organizacional?; 
c) ¿Si se mejora este proceso se logra reducir tiempos y costos?; 
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d) ¿Si se mejora este proceso se permite una mejorar distribución de funciones, atribuciones y 
competencias?; 
e) ¿Si se mejora este proceso se incrementa la imagen de la Empresa? 
 
Las preguntas planteadas serán valoradas de la siguiente manera: 
 1 si la respuesta es afirmativa 
 0 si la respuesta es negativa 
 
A los procesos se los califica, como sigue a continuación: 
 B Básicos 
 H Habilitantes 
 G Gobernantes 
SELECCIÓN Y CLASIFCACION DE PROCESOS 





1 2 3 4 5 G B H 
1 Desarrollo del Plan Estratégico Institucional 1 1 1 1 1 5 x     
2 
Elaborar el Plan Operativo Anual de la  Unidad De 
Desarrollo Organizacional 1 1 1 1 0 4     x 
3 
Elaborar propuestas relacionadas con la Estructura 
Orgánica de la Empresa 1 1 1 1 1 5 x     
4 Levantamiento de procesos 1 1 1 1 1 5   x   
5 Elaborar el Manual de Procesos de la EPMMOP 1 1 1 1 1 5   X   
6 
Implementar herramientas de mejoramiento continuo de 
los procesos 1 1 1 1 1 5   x   
7 
Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración 
de manuales, reglamentos, instructivos y normas 1 1 1 1 1 5   x   
8 
Informes para las distintas Gerencias de la EPMMOP, y 
coordinación para la LOTAIP 1 1 0 1 1 4     x 
 
4.5 MAPA DE PROCESOS 
El Mapa de Procesos es la representación gráfica que nos ayuda a visualizar todos los procesos que 
existen en una empresa y su interrelación entre ellos. Antes de realizar el mapa de procesos habrá 
que identificar todos los procesos 
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Como se realiza un mapa de Procesos 
a. Identificar los actores 
Clientes proveedores y más de su entorno; 
b. Identificar la línea operativa 
Es la secuencia encadena de procesos 
c. Añadir los procesos de soporte a la línea operativa y los de Dirección 
Dirección, mejora continua, estrategia 
d. Añadir los procesos que afectan a todo el sistema 
- Gestión de recursos humanos, auditorías 
- Los procesos: estratégicos, clave y de apoyo 
 
Mapa de Procesos 
 
Ilustración 92 MAPA DE PROCESOS 
4.6 ANALISIS DE LOS PROCESOS SELECCIONADOS 
El análisis de los procesos tiene como objetivo determinar el nivel de eficiencia que tienen los 
procesos seleccionados, para posteriormente implementar mejorar y así optimizar recursos. 
Hoja de Costos de Personal: 
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Esta hoja de Costos tiene como finalidad obtener el cálculo por minuto de cada cargo que tiene la 
Unidad de Desarrollo Organizacional en base a datos reales de sueldos básicos, aporte patronal, 
décimo tercero, décimo cuarto, vacaciones y fondos de reserva.  
Tomando en cuenta que para sacar el Costo por minuto se debe dividir el Sueldo Anual para los 12 
meses al año, treinta días al mes, ocho horas y sesenta minutos. 
 
Costo de Personal por minuto 
 
 
HOJA DE PERSONAL POR MINUTO 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
Hoja de Costos de Operación 
Esta hoja de Costos tiene como finalidad obtener el cálculo por minuto de cada servicio que 
permite al funcionario realizar su actividad laboral, partiendo de datos reales de los pagos 
mensuales que se realizan por concepto de servicios básicos (energía eléctrica, agua potable y 
telefonía), servicio de internet con banda ancha, mantenimiento de instalaciones, otros.  
Tomando en cuenta que los servicios funcionan doce meses al año, y cada uno tiene treinta días de 
los cuales funcionan los servicios veinticuatro horas diarias de sesenta minutos cada una. 




























GERENTE DE PLANIFICACION 1 46,800.00 5,218.20 5,311.80 292.00 3,900.00 3,898.44 65,421.44 0.41
DIRECTOR DEL SISTEMA 
INTEGRADO DE GESTION 1 38,400.00 4,281.60 4,358.40 292.00 3,200.00 3,198.72 53,731.72 0.33
COORDINADOR DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 1 15,420.00 1,719.33 1,750.17 292.00 1,285.00 1,284.49 21,751.99 0.13
SUPERVISOR DE PROCESOS 1 15,420.00 1,719.33 1,750.17 292.00 1,285.00 1,284.49 21,751.99 0.13
ANALISTA O EJECUTOR DE 
PROCESOS 1 13,800.00 1,538.70 1,566.30 292.00 1,150.00 1,149.54 19,497.54 0.12
TOTAL 5 129,840.00 14,477.16 14,736.84 1,460.00 10,820.00 10,815.67 182154.672 1.13
SUELDO ANUAL 
-------------------------------------------------------- 
12 Mese x 30 días x 8 horas x 60 Minutos 






























MENSUAL    





/ 30  DIAS
COSTO  
POR HORA  




=HORA / 60  
MINUTOS
COSTO 
MINUTO  X 
N° DE 
PERSONAS
Agua Potable 729.93 60.83 2.03 0.08 0.00 0.01
Energía Eléctrica 1,824.82 152.07 5.07 0.21 0.00 0.02
Servicio Telefónico 1,824.82 152.07 5.07 0.21 0.00 0.02
Servicio Telegráfico, Fax, Internet 4,379.56 364.96 12.17 0.51 0.01 0.04
Servicio de Correo 2,189.78 182.48 6.08 0.25 0.00 0.02
Impresión,Reproducción y Publicaciones 364.96 30.41 1.01 0.04 0.00 0.00
Difusión, Información y Publicidad 2,372.26 197.69 6.59 0.27 0.00 0.02
Vigilancia 14,598.54 1216.55 40.55 1.69 0.03 0.14
Servicios de Aseo Higiene y Limpieza 5,474.45 456.20 15.21 0.63 0.01 0.05
Otros Servicios 3,649.64 304.14 10.14 0.42 0.01 0.04
Pasajes al Interior 182.48 15.21 0.51 0.02 0.00 0.00
Pasajes al Exterior 729.93 60.83 2.03 0.08 0.00 0.01
Viáticos y Subsistencia en el Interior 291.97 24.33 0.81 0.03 0.00 0.00
Viáticos y Subsistenc.en el Exterior 474.45 39.54 1.32 0.05 0.00 0.00
Mantenim.y Conserv.Edificios, Locales y Residencias7,299.27 608.27 20.28 0.84 0.01 0.07
Mantenim. y Conservacion de Mobiliario 547.45 45.62 1.52 0.06 0.00 0.01
Mantenim.y Conserv.Equipo y Maquinaria 182.48 15.21 0.51 0.02 0.00 0.00
Mantenim.y Conservación de Vehículos 1,094.89 91.24 3.04 0.13 0.00 0.01
Arrendam. de Edificios y Locales 1,824.82 152.07 5.07 0.21 0.00 0.02
Capacitación del Personal 1,824.82 152.07 5.07 0.21 0.00 0.02
Uniformes 7,299.27 608.27 20.28 0.84 0.01 0.07
Combustibles, Lubricantes y Aditivos 729.93 60.83 2.03 0.08 0.00 0.01
Útiles de Oficina 5,474.45 456.20 15.21 0.63 0.01 0.05
Útiles de Aseo y Limpieza 1,094.89 91.24 3.04 0.13 0.00 0.01
Medicinas y Productos Farmacéuticos 912.41 76.03 2.53 0.11 0.00 0.01
Otros Suministros 1,459.85 121.65 4.06 0.17 0.00 0.01
Muebles de Oficina 547.45 45.62 1.52 0.06 0.00 0.01
Equipos Procesamiento de Datos 182.48 15.21 0.51 0.02 0.00 0.00
Sistemas y Paquetes Informáticos 109.49 9.12 0.30 0.01 0.00 0.00
Libros y Colecciones 36.50 3.04 0.10 0.00 0.00 0.00
TOTAL 69,708.03 5,809.00 193.63 8.07 0.13 0.67
Tabla 21 HOJA DE COSTO POR MINUTO 
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HOJA DE COSTO TOTAL POR MINUTO 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
Tabla 22 HOJA DE COSTO TOTAL POR MINUTO 
 
Los resultados obtenidos se utilizarán en la diagramación de procesos para determinar el costo de 
cada actividad dentro de cada proceso, permitiendo de esta manera obtener el costo y tiempo total 
de cada proceso. 
4.7 DIAGRAMA DE PROCESOS 
“Es una representación gráfica  de la secuencia  de actividades de un proceso. Además de la 
secuencia de actividades  el diagrama de procesos muestra lo que se realiza en cada etapa, los 
materiales o servicios que entran  y salen del proceso, las decisiones que deben ser tomadas  y las 
personas involucradas.”  
“Son métodos gráficos de describir un trabajo en particular en la forma en que corrientemente se 
ejecuta, el analista de estudio de movimientos los examina y trata de mejorarlos.”  
Para este análisis se considerarán los siguientes aspectos: 
Nombre del Proceso: Permite identificar y clasificar cada uno de los procesos. 
Actividades: Constituyen los pasos a seguir dentro de cada proceso, estas actividades podrán o no 
agregar valor. 
Entradas: Son todos aquellos recursos e insumos necesarios para dar inicio a un proceso. 































Frecuencia: Identifica las veces que se da el procesos al año. 
Tiempos: El tiempo de cada una de las actividades dentro de un proceso será calculado en minutos. 
Costos: Los costos de cada actividad serán calculados por minuto, y esto se calculará por las hojas 
de costo calculadas anteriormente. 
Observaciones: Se incluye los problemas detectados, novedades, dificultades, y otras actividades 
que influyen en el  desarrollo del proceso 
Símbolos: Representa las etapas del proceso, las personas a los sectores involucrados, la secuencia 
de las operaciones  y la circulación de los datos y  los documentos. 
SIMBOLOGÍA PARA LA DIAGRAMACIÓN DE PROCESOS 
Para desarrollar los diagramas de los procesos seleccionados, es necesaria la aplicación de símbolos 
de diagramación, los cuales se detalla a continuación: 
Simbología Diagrama de Procesos 
Tabla 23 SIMBOLOGIA DIAGRAMA PROCESOS 
SIMBOLO IDENTIFICACION OBSERVACION 
 
OPERACION AGREGA VALOR 
 
INSPECCION O CONTROL NO AGREGA VALOR 
 
DEMORA O ESPERA NO AGREGA VALOR 
 
ARCHIVO O ALMACENAMIENTO NO AGREGA VALOR 
 
TRANSPORTE NO AGREGA VALOR 
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PROCESO 1  Flujodiagramación 
 
 
Tabla 24 FLUJOGRAMA 1 
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PROCESO 2  Flujodiagramación 




PROCESO 3 Flujodiagramación 
 Tabla 26 FLUJOGRAMA 
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PROCESO 4 Flujodiagramación 




PROCESO 5 Flujodiagramación 





PROCESO 6 Flujodiagramación 
Tabla 29 FLUJOGRAMA 
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4.8  REPORTES DE LOS PROCESOS DIAGRAMADOS 
Los reportes de cada proceso diagramado son los siguientes: 






EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional  
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Desarrollo del Plan Estratégico Institucional 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 
Anual 122400 min $ 8,25 15,69% 38,66% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Relación de los Planes Operativos con el Plan Estratégico de la empresa. 
 Disponibilidad de tiempo de las unidades administrativas 
 Demora en la aprobación del Plan Estratégico 
 
ATENTAMENTE: 









EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional 
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Elaborar propuestas relacionadas con la Estructura 
Orgánica de la Empresa 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 
Semestral 56640 min $ 12,24 67,80% 73,94% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Disponibilidad de tiempo.  
 Los lineamientos principales se desarrollan en reuniones. 
 Se debe esperar la respuesta de las unidades para su debida aprobación. 
 
ATENTAMENTE: 











EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional 
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Levantamiento de Procesos 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 
Semestral 139200 min $ 12,74 12,09% 24,96% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Disponibilidad de tiempo de las Unidades. 
 Los Procesos son insumos para la elaboración del Manual de Procesos. 
 
ATENTAMENTE: 












EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional 
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Elaborar el Manual de Procesos 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 
Anual 52805 min $ 6,93 31,82% 61,47% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Demora en aprobación de Directorio. 
 Generar la vinculación con el manual en toda la empresa. 
 
ATENTAMENTE: 
















EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional  
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Implementar herramientas de mejoramiento continuo de 
los procesos 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 




















EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
 
PARA:  Coordinador de Desarrollo Organizacional  
DE:  Srta. Johanna Calderón 
ASUNTO: Análisis del subproceso, Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de 
manuales, reglamentos, instructivos y normas. 
FECHA:         Quito, 06 de septiembre de 2012 
 
De mi consideración: 
     En base al análisis  del subproceso en referencia se pudieron obtener las siguientes novedades: 
 
NOVEDADES CUANTITATIVAS  
 
Frecuencia Tiempo Costo Eficiencia en tiempo Eficiencia en costo 
Mensual 87120 min $10,64 47,11 % 59,87% 
 
NOVEDADES CUALITATIVAS 
 Disponibilidad de tiempo de la Unidades. 
 
ATENTAMENTE: 







MATRIZ DE ANALISIS RESUMIDA 
 
 












A.V N.A.V Total Eficiencia A.V N.A.V Total Eficiencia FRECUENCIA
1
Desarrollo del Plan Estratégico 
Institucional 19200.00 103200.00 122400.00 15.69 3.19 5.06 8.25 38.66 ANUAL
2
Elaborar propuestas 
relacionadas con la Estructura 
Orgánica de la Empresa 38400.00 18240.00 56640.00 67.8 9.05 3.19 12.24 73.94 SEMESTRAL
3 Levantamiento de Procesos 26400.00 19200.00 139200.00 12.09 8.76 3.98 12.74 24.96 ANUAL
4 Elaborar el Manual de Procesos 16805 36000.00 52805.00 31.82 4.26 2.67 6.93 61.47 ANUAL
5
Implementar herramientas de 
mejoramiento continuo de los 
procesos 12000.00 22560.00 34560.00 34,72 7.95 6.94 14.89 53.39 TRIMESTRAL
6
Asistir a las Áreas 
Organizacionales en la 
elaboración de manuales, 
reglamentos, instructivos y 
normas 41040.00 46080.00 87120 47.11 6.37 4.27 10.64 59.58 MENSUAL
3054,00 4346,00 4824,6 130,28 44,86 213,52TOTALES
TIEMPOS (MINUTOS) COSTOS (DÓLARES)
PROCESO ANALIZADO




5. MEJORAMIENTO, INTEGRACIÓN Y DOCUMENTACIÓN DE PROCESOS 
 
5.1. MEJORAMIENTO DE PROCESOS 
 
Este capítulo permite corregir y reparar errores que no permiten que los procesos de una actividad 
se estén ejecutando al máximo permitiendo a una institución alcanzar los objetivos con mayor 
facilidad. 
"Metodología sistemática orientada a simplificar y modernizar los procesos y asegurar que los 
Clientes Externos e Internos reciban productos / servicios sorprendentemente buenos y de calidad" 
35
 
Para el mejoramiento de los procesos se debe definir lo siguiente:  
 
Objetivos del proceso.- El objetivo de los procesos se definirá basándose en la ejecución de los 
eventos de capacitación y satisfacción de los participantes.  
Responsable de proceso.- Será la persona encargada de realizar el seguimiento de los procesos y 
analizar los resultados.   
Asignación de responsabilidades.- Previamente a la asignación de responsabilidades es 
importante que se encuentren claramente definidas las funciones del personal y que se comunique 
de manera adecuada, para evitar resistencia del personal ante los cambios.   
Reducción de costos y tiempo.- El mejoramiento de procesos radica en la reducción de costos y 
tiempos, volviéndolos más eficiente, eliminando las que no agregan valor y haciéndolas más 
efectivas aquellas que agregan valor.   
Reducción y Eliminación de actividades que no añaden valor.- En los procesos se encuentran 
incluidos actividades que no generan valor en el resultado final, estas actividades de acuerdo al 
mejoramiento de procesos deben ser analizadas y eliminadas de ser el caso y  mantener únicamente 
aquellas que aportan en un proceso. 
Inclusión de actividades de generan valor agregado.- En el mejoramiento de procesos se debe 
considerar y analizar la inclusión de actividades que generan valor.   
5.1.1. HERRAMIENTAS A UTILIZARSE EN EL MEJORAMIENTO 
5.1.1.1  CARACTERIZACIÓN DE LOS PROCESOS:  
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“Una excelente manera de planificar los procesos y de ahí en adelante su gerenciamiento, es 
mediante la caracterización o descripción de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, el líder, 
clientes, proveedores y el personal que  participa de la realización de las actividades, adquieren una 
visión integral, entienden para qué sirve lo que individualmente hace cada uno, por lo tanto 
fortalece el trabajo en equipo y la comunicación. Esto favorece de manera contundente la calidad 
de los productos y servicios.”36 
 
 





















GERENCIA DE PLANIFICACION NOMBRE DEL CODIGO:





5.1.1.2 HOJA DE MEJORAMIENTO Y FLUJODIAGRAMACIÓN:  
Concepto 
La hoja ISO o de Mejoramiento es una herramienta que  permite  visualizar mejor  los cambios que 
se realizan en los procesos, detallando el objetivo y los alcances del proceso así como el 
responsable de las respectivas actividades, indicando los formatos a utilizarse, terminología y los 
cambios que se incorporan en el proceso. 
La flujo diagramación  es la representación de un proceso mediante un  Diagrama  de Flujo, que 
consiste en la  representación gráfica  de los pasos en  un  proceso útil   para   determinar   cómo   
funciona  realmente  el  proceso  para   producir un resultado.  Los Diagramas de Flujo detallados 
describen la mayoría de los pasos en un proceso.  
 
 
Ilustración 94 FLUJOGRAMA 
 
ALCANCE:   Desde Hasta
                                                                                     TIEMPO       :                           EFICIENCIA EN TIEMPO: 
                                                                                     COSTO        :                            EFICIENCIA EN COSTO:  
AV    NAV AV NAV
TOTAL ELABORADO POR: REVISADO POR APORBADO POR






FORMATOS A UTILIZARSE: 






INGRESA          :   
SALIDA             :    
FRECUENCIA  :       
N.- ACTIVIDAD
RESPONSABLES TIEMPO (minutos) COSTO (dólares)
GERENCIA DE PLANIFICACION
FLUJODIAGRAMACIÓN                           UDO 01                                                                                                                                                    
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
            NOMBRE DEL SUBPROCESO 
OBJETIVO:   
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5.1.1.3 DIAGRAMA IDEF-O 
Concepto  
Metodología basada en una combinación de gráficos y textos para representar de manera 
estructurada y jerarquizada las actividades que conforman un sistema o empresa y los objetos o 
datos que soportan la interacción de esas actividades.  
  
“El Estándar IDEF0 permite el modelado de funciones integradas. Una función o proceso es un 
conjunto de actividades que requieren unas entradas, recursos y controles para obtener un 







Ilustración 95 IDEF 0 
5.1.1.4 HOJA DE MEJORAMIENTO:      
Concepto 
“Es una herramienta que permite determinar la situación actual, propuesta y las diferencias por 
cada proceso, especificando los beneficios esperados en tiempo, costo y eficiencias, con el 
propósito de identificar el ahorro anual e indicar el destino.  Mejorar  un  proceso  significa  
cambiarlo  para  hacerlo  más  efectivo, eficiente y adaptable”.39   
Se pueden presentar 4 formas para mejorar un proceso: 
1. Tiempo 
2. Costo 
3. Eficiencia del tiempo 
4. Eficiencia del costo 
 
Modelo de  Hoja de Mejoramiento 
                                                          
37 http://www.pdca.es/pruebas/idef2.html 
38 Imágenes Google 
























INGRESO         : 
RESULTADO   : 
FRECUENCIA :  
GERENCIA DE PLANIFICACION
HOJA DE MEJORAMIENTO












5.1.1.5 APLICACIÓN DE LA CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS 
 Caracterización Procesos 1 








Plan Estrategico Aprobado / Plan Estratégico Realizado
Lograr el fortalecimiento institucional, a través de la autonomía de gestión.
Producir y proveer de obra pública en forma transparente, ágil, oportuna y efectiva.
Dotar de infraestructura vial suficiente para mejorar la movilidad en el área urbana, en las conexiones con los valles y 
Atender las necesidades de movilidad de peatones y bicicletas con la construcción y dotación de la infraestructura 
Aplicar permanentemente la calidad en la cobertura de los servicios, en función de las necesidades de la comunidad.
Brindar particular atención a las zonas carentes de obras, así como a aquellas en que existan o se proyecten altos 





6.- SUBPROCESO:                       
Desarrollo del Plan Estratégico
 Satisfacer  las necesidades sociales y empresariales a través del Plan Estratégico de la EPMMOP
Controlar la responsabilidad y autoridad en cada etapa de la cadena de valor de los procesos institucionales apoyándose 
Desarrollar activamente las funciones de gestión para agilitar la entrega de resultados a la comunidad.
7.- INDICADORES: 
2.-  ALCANCE:
DESDE: Necesidades sociales y empresariales
HASTA: Plan Estratégico de la empresa aprobado
3.- RESPONSABLE: 
4.- REQUISITOS LEGALES:
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)






COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
5.- POLITICAS:
GERENCIA DE PLANIFICACION
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL




LEY ORGÁNICA DE EMPRESAS PÚBLICAS 
CONSTITUCION POLITCA DEL ECUADOR
CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO
REGLAMNETO ORGANICO FUNCIONAL EPMMOP
Analizar y aplicar alternativas innovadoras para la recuperación de las inversiones.
Reducir los problemas de ejecución de obras mediante el fortalecimiento de la planificación y el control de gestión.
Mantener activa y dinámica la coordinación de espacio público con los organismos de medio ambiente.
Generar recursos económicos que permitan financiar las obras públicas en el Distrito Metropolitano de Quito.
Mantener una permanente coordinación con la Municipalidad, las Administraciones Zonales, las empresas públicas, 





Caracterización Procesos 2 

























Mantener una permanente coordinación  interinstitucional para la aplicación de sus procesos
 Brindar particular atención en las áreas mas representativas para la implementación de sus procesos.
Involucramiento y compromiso por parte de  los  servidores de la  EPMMOP  en los servicios que se prestan 
Aplicar los procedimiento institucionales en base al Plan Estratégico  de la empresa.
Trabajar en equipo para producir sinergia
Servicio constante a la comunidad, nuestro lema.
4.- REQUISITOS LEGALES:
CONSTITUCION POLITCA DEL ECUADOR
LEY ORGÁNICA DE EMPRESAS PÚBLICAS 
5.- POLITICAS:
HASTA: Estructura Orgánica de la Empresa
3.- RESPONSABLE: 
GERENTE DE PLANIFCACION
COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)
ANALISTA O EJECUTOR DE PROCESOS (TECNICO)
CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO
REGLAMNETO ORGANICO FUNCIONAL EPMMOP




1.-  OBJETIVO: 
2.-  ALCANCE:
DESDE: Necesidades de cambio estructural de la empresa
Proporcionar una Estructura  Orgánica apropiada de acuerdo a las necesidades de cada Unidad.
CODIGO:GERENCIA DE PLANIFICACION NOMBRE DEL PROCESO:
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA
DOCUMENTO DE PROCESOS VISIO
NOMBRE
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL
MEMORANDOS EXCEL / ORACLE
INFORME ARCHIVO EN WORD
7.- INDICADORES: 
Procesos Mejorados / Procesos Programados
Total de Procesos Levantados
8.- REGISTROS
Involucramiento y compromiso por parte de  los  servidores de la  EPMMOP  en los servicios que se prestan 
Aplicar los procedimiento institucionales en base al Plan Estratégico  de la empresa.
Trabajar en equipo para producir sinergia
Servicio constante a la comunidad, nuestro lema.
4.- REQUISITOS LEGALES:
REGLAMNETO ORGANICO FUNCIONAL EPMMOP (VIGENTE)
5.- POLITICAS:
Mantener una permanente coordinación  interinstitucional para la aplicación de sus procesos
 Brindar particular atención en las áreas mas representativas para la implementación de sus procesos.
6.- SUBPROCESO:                                      
HASTA: Procesos levantados
3.- RESPONSABLE: 
COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)
ANALISTA O EJECUTOR DE PROCESOS (TECNICO)
CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO




1.-  OBJETIVO: 
2.-  ALCANCE:
DESDE: Recopilación de información 
Levantar e Implementar los procesos en cada uno de los Departamentos para generar un trabajo productivo y 
fomentar la cultura de una Gestión por Procesos en la empresa.





Tabla 34 CARACTERIZACION PROCESO 4 
 
 







MEMORANDOS EXCEL / ORACLE
INFORME ARCHIVO EN WORD
MANUAL DE PROCESOS EXCEL, VISIO
NUMERO DE PROCESOS DEL MANUAL / NUMERO DE PROCESOS APLICADOS EN LA INSTITUCION
8.- REGISTROS
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL
Aplicar los procedimiento institucionales en base al Plan Estratégico  de la empresa.
Trabajar en equipo para producir sinergia
Servicio constante a la comunidad, nuestro lema.
7.- INDICADORES: 
NOMBRE
LEY ORGÁNICA DE EMPRESAS PÚBLICAS 
ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA
5.- POLITICAS:
Mantener una permanente coordinación  interinstitucional para la aplicación de sus procesos
 Brindar particular atención en las áreas mas representativas para la implementación de sus procesos.
Involucramiento y compromiso por parte de  los  servidores de la  EPMMOP  en los servicios que se prestan 
HASTA: Manual de procesos
3.- RESPONSABLE: 
COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)
ANALISTA O EJECUTOR DE PROCESOS (TECNICO)
4.- REQUISITOS LEGALES:
REGLAMENTO ORGANICO  FUNCIONAL 
CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL






GERENCIA DE PLANIFICACION NOMBRE DEL PROCESO: CODIGO:
 Fomentar una cultura por procesos a través del Manual de Procesos















ANALISTA O EJECUTOR DE PROCESOS (TECNICO)
4.- REQUISITOS LEGALES:
LEY ORGÁNICA DE EMPRESAS PÚBLICAS 
ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA
5.- POLITICAS:
MANUAL DE PROCESOS EPMMOP
NORMAS ISO
Cumplir con los estándares de calidad en los productos generados de la empresa.
INFORME ARCHIVO EN WORD





MEMORANDOS EXCEL / ORACLE
7.- INDICADORES: 
NUMERO TOTAL DE PROCESOS DEL MANUAL / NUMERO TOTAL DE PROCESOS MEJORADOS
1.-  OBJETIVO: 
GERENCIA DE PLANIFICACION NOMBRE DEL PROCESO: CODIGO:
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
IMPLEMENTACION DE 
HERRAMIENTAS PARA EL 
MEJORAMIENTO 
UDO-05
Complementar la gestión por procesos a través de herramientas de mejoramiento
6.- SUBPROCESO:                                      
9.- DOCUMENTOS
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL
Manual de Procesos Mejporados
2.-  ALCANCE:
 DESDE: Manual de Procesos
HASTA: Mejoramiento de Procesos
3.- RESPONSABLE: 
COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
Mantener una permanente coordinación  interinstitucional para la aplicación de sus procesos
 Brindar particular atención en las áreas mas representativas para la implementación de sus procesos.
Involucramiento y compromiso por parte de  los  servidores de la  EPMMOP  en los servicios que se prestan 
Aplicar los procedimiento institucionales en base al Plan Estratégico  de la empresa.
Trabajar en equipo para producir sinergia
Servicio constante a la comunidad, nuestro lema.
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)
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MANUALES, REGLAMENTOS, INSTRUCTIVOS, NORMAS WORD, POWER POINT
NOMBRE
NOMBRE: ARCHIVO DIGITAL
MEMORANDOS EXCEL / ORACLE
INFORME ARCHIVO EN WORD
7.- INDICADORES: 
Número de Unidades Mejorados/ Numero de unidades solicitadas
8.- REGISTROS
Aplicar los procedimiento institucionales en base al Plan Estratégico  de la empresa.
Trabajar en equipo para producir sinergia
Servicio constante a la comunidad, nuestro lema.
Cumplir con los estándares de calidad en los productos generados de la empresa.
ESTRUCTURA ORGANICA DE LA EMPRESA
5.- POLITICAS:
Mantener una permanente coordinación  interinstitucional para la aplicación de sus procesos
 Brindar particular atención en las áreas mas representativas para la implementación de sus procesos.
Involucramiento y compromiso por parte de  los  servidores de la  EPMMOP  en los servicios que se prestan 
HASTA: Elaboración de Manuales, reglamentos, instructivos y normas
3.- RESPONSABLE: 
COORDINADOR DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
SUPERVISOR DE PROCESOS (TECNICO)
ANALISTA O EJECUTOR DE PROCESOS (TECNICO)
4.- REQUISITOS LEGALES:
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL








GERENCIA DE PLANIFICACION NOMBRE DEL PROCESO: CODIGO:
9.- DOCUMENTOS
Manual de Procesos Mejorados
Receptar las necesidades para la elaboración de manuales, reglamentos, instructivos y normas requeridas para la 
empresa y formalizar los mismos
6.- SUBPROCESO:                                      
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5.1.2 FLUJO DIAGRAMACION PROCESO  




MEJORAMIENTO FLUJOGRAMA  
























5.1.3 HOJA DE MEJORAMIENTO 
Tabla 43 HOJA DE MEJORMAIENTO 1 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
Desarrollo del Plan Estratégico Institucional 
INGRESO         : Requerimiento de Cambios 
RESULTADO   : Plan Estratégico 
FRECUENCIA :  
 ANUAL (revisión de cumplimiento) 
SITUACIÓN ACTUAL 
  
PROBLEMAS DETECTADOS:  
Disponibilidad de tiempo de las áreas para determinar la importancia de cambios dentro de su área 




Definir el alcance y la magnitud a través de reuniones gerenciales con el apoyo técnico 
Política de identificación y mejoramiento de procesos a su responsabilidad 








122400 112800 9600 
COSTO $8.25 $7.47 $0.78 
EFICIENCIA 
EN TIEMPO 
15.69% 27.66% 11.97% 
EFICIENCIA 
EN COSTO 




Tabla 44 HOJA DE MEJORMAIENTO 2 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
Elaborar propuestas relacionadas con la Estructura Orgánica de la Empresa 
INGRESO         : Requerimientos de cambio estructural 
RESULTADO   : Nueva propuesta de estructura aprobada para la Unidad solicitante 




PROBLEMAS DETECTADOS:  
Disponibilidad de tiempo  de las áreas 




Se debe basar en la política de identificación de procesos de su área 






TIEMPO  56640 56640 0 
COSTO  $12,24 $10,56 1.68 
EFICIENCIA EN TIEMPO 
67.8 72.03 4.23% 
EFICIENCIA EN COSTO 
73.94 77.27 3.33% 
 
 
Proceso  3 
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Tabla 45 HOJA DE MEJORMAIENTO 3 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
LEVANTAMIENTO DE PROCESOS 
INGRESO         : Requerimiento de Cambios 
RESULTADO   : Procesos Levantados y actualizados 





PROBLEMAS DETECTADOS:  
Disponibilidad de tiempo de las Unidades 




El análisis debe ir a la par con el levantamiento de los procesos 






TIEMPO  139200 136800 2400 
COSTO $12.74 $11.15 1.59 
EFICIENCIA 
EN TIEMPO 
12.09% 12.28% 0.19% 
EFICIENCIA 
EN COSTO 





Tabla 46 HOJA DE MEJORMAIENTO 4 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
Elaboración del Manual de Procesos 
INGRESO         : Procesos levantados y analizados 
RESULTADO   :Manual de Procesos 
FRECUENCIA :   
Anual 
SITUACIÓN ACTUAL 
PROBLEMAS DETECTADOS:  
Disponibilidad de Tiempo 
Tiempo de demora en aprobación del manual 
No hay vinculación de trabajo con el manual de procesos 
SITUACIÓN PROPUESTA 
SOLUCIONES PROPUESTAS: 
La presentación al Directorio es el momento oportuno para la aplicación de un seguimiento al 
trámite 
Aplicar en las unidades la debida utilización del Manual de procesos 






TIEMPO  52805 48000 4805 
COSTO $6.93 $8.53 -$1.60 
EFICIENCIA 
EN TIEMPO 
31.82% 40% 8.2% 
EFICIENCIA 
EN COSTO 





Tabla 47 HOJA DE MEJORMAIENTO 5 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
Implementar herramientas de mejoramiento continuo de los procesos 
INGRESO         : Manual de procesos 
RESULTADO   : Herramientas de mejora contínua 




PROBLEMAS DETECTADOS:  
Disponibilidad de tiempo de la áreas 
No hay compromiso en generar cambios en sus procesos 
SITUACIÓN PROPUESTA 
SOLUCIONES PROPUESTAS: 
Política de identificación y mejoramiento de procesos a su responsabilidad 






TIEMPO  34560 30720 3840 
COSTO $14.89 $9.24 $5.65 
EFICIENCIA 
EN TIEMPO 
34.72% 75% 40.28% 
EFICIENCIA 
EN COSTO 53.39% 58.28% 4.89% 
 
Proceso  6 
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Tabla 48 HOJA DE MEJORMAIENTO 6 
GERENCIA DE PLANIFICACIÓN 
HOJA DE MEJORAMIENTO UNIDAD DE DESARROLLO 
ORGANIZACIONAL 
NOMBRE DEL PROCESO 
Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de manuales, reglamentos, 
instructivos y normas 
INGRESO         : Requerimientos de cambio (instructivos, reglamentos, otros) 
RESULTADO   : Instructivos, reglamentos, manuales aprobados 




PROBLEMAS DETECTADOS:  





Responsabilidad organizacional con respecto a los procesos 






TIEMPO  87120 85920 1200 
COSTO $10.64 $10.64 $0.00 
EFICIENCIA 
EN TIEMPO 
47.11% 47.77% 0.66% 
EFICIENCIA 
EN COSTO 




5.2 MATRIZ DE ANALISIS COMPARATIVO 
 
Elaborado por: Johanna Calderón 
Total Eficiencia Total Eficiencia Total Eficiencia Total Eficiencia TIEMPO COSTO
1 Desarrollo del Plan Estratégico Institucional 122400.00 15.69 8.25 38.66 112800.00 27.66 7.47 53.55 ANUAL 9600.00 0.78 11.97 14.89
2
Elaborar propuestas relacionadas con la 
Estructura Orgánica de la Empresa
56640.00 67.8 12.24 73.94 56640.00 72.03 10.56 77.27 SEMESTRAL
0.00 1.68 4.23 3.33
3 Levantamiento de Procesos 139200.00 12.09 12.74 24.96 136800.00 12.28 11.15 35.70 SEMESTRAL 2400.00 1.59 0.19 10.74
4 Elaborar el Manual de Procesos 52805.00 31.82 6.93 61.47 48000.00 40.00 8.53 59.32 ANUAL 4805.00 -1.6 8.18 -2.15
5
Implementar herramientas de mejoramiento 
continuo de los procesos
34560.00 34.72 14.89 53.39 30720.00 75.00 9.54 58.28 TRIMESTRAL
3840.00 5.35 40.28 4.89
6
Asistir a las Áreas Organizacionales en la 
elaboración de manuales, reglamentos, 
instructivos y normas
87120 47.11 10.64 59.58
85920.00 47.77 10.64 59.87 MENSUAL
1200.00 0 0.66 0.29









SITUACIÓN ACTUAL SITUACIÓN PROPUESTA DIFERENCIA
PROPUESTA
TIEMPOS (MINUTOS) COSTOS (DÓLARES)TIEMPOS (MINUTOS) COSTOS (DÓLARES)
ACTUAL
# PROCESO ANALIZADO
Tabla 49 MATRIZ ANALISIS COMPARATIVO 
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5.3 BENEFICIO ESPERADO 
Tabla 50 BENEFICIO ESPERADO 
 
Explicación de la Matriz de Análisis Comparativo 
La Matriz de Análisis Resumida nos permite considerar los resultados de los procesos 
seleccionados tanto actuales como propuestos, las mejoras y el Beneficio Esperado, esta matriz se 
elabora con el fin de saber a ciencia cierta las mayores eficiencias obtenidas tanto en tiempo como 
en costo. 
 
Los Procesos analizados y mejorados son: 
- En el Proceso de Desarrollo del Plan Estratégico Institucional se obtuvo un beneficio anual en 
tiempo de 9.600 minutos y de $ 17.971, 20 con relación al costo. 
- En el Proceso de Elaborar propuestas relacionadas con la estructura orgánica de la empresa  se 
mantiene el tiempo pero si hay un beneficio en cuanto al costo de $38.707,20. 
- En el Proceso del Levantamiento de procesos se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 4800  
minutos y de $ 36.633,60 con relación al costo. 
- En el Proceso de Elaborar el Manual de Procesos se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 
4805  minutos, sin embargo se mantiene su costo. 
- En el Proceso de Implementar herramientas de mejoramiento continuo de los procesos se 
obtuvo un beneficio anual en tiempo de 15360 minutos y de $123.264,00 con relación al costo. 
1
Desarrollo del Plan Estratégico 
Institucional 9600 $17,971.20
2
Elaborar propuestas relacionadas con la 
Estructura Orgánica de la Empresa 0 $38,707.20
3 Levantamiento de Procesos 4800 $36,633.60
4 Elaborar el Manual de Procesos 4805 $0.00
5 Implementar herramientas de 
mejoramiento continuo de los procesos 15360 $123,264.00
6
Asistir a las Áreas Organizacionales en 
la elaboración de manuales, 
reglamentos, instructivos y normas 14400 $0.00











- En el Proceso de Asistir a las áreas organizacionales en la elaboración de manuales, 
reglamentos, instructivos y normas se obtuvo un beneficio anual en tiempo de 14400 minutos 



































6 PROPUESTA DE ORGANIZACIÓN POR PROCESOS 
Una vez que se ha efectuado el análisis de los procesos y hemos presentado una propuesta de 
mejoramiento de los mismos, aplicaremos en la institución el mejoramiento propuesto.  En efecto 
se propondrá la implementación del análisis realizado con el fin de alcanzar los objetivos del 
presente trabajo.   
 
La gestión por procesos es una forma de organización diferente de la clásica funcional, y en la que 
prima la visión del cliente sobre las actividades de la organización. Los procesos así definidos son 
gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la de la propia organización. También 
estas aportan una visión y unas herramientas con las que puede mejorar y rediseñar el flujo de 
trabajo para hacerlo más eficiente y adaptarlo a las necesidades de los clientes. 
 
Hay que tomar en cuenta que los clientes de una empresa u organización son los intermediarios, 
aseguradores, empleados, proveedores, organismos gubernamentales, además de los clientes 
finales.  
 
La organización se debe centrar en el cliente. Para ello, hay que conocer sus necesidades y 
expectativas. Las necesidades son carencias objetivas, y las expectativas se relacionan con la forma 
en que el cliente espera que sean satisfechas las necesidades. Se trata de saber qué necesita el 
cliente de un proceso, cómo y cuándo lo necesita. 
A partir de las especificaciones del producto o servicio, sólo queda determinar el procedimiento 
necesario para realizarlo, asegurándose de que las personas que ejecuten el proceso tengan la 
formación y los recursos necesarios para ello. 
 
La organización debe ser capaz de adaptarse a los cambios externos, y para ello es necesario que 
tenga capacidad de innovar. Las organizaciones suelen responder tarde a los cambios externos, 
sobre todo si están basadas en organigramas, ya que realizar cambios jerárquicos es complicado. En 
cambio, reorganizar las actividades basándose en procesos es más sencillo. 
 
Para este efecto, se fundamentará el trabajo de mejoramiento, se  propondrá una estructura 
diferente, se identificarán los factores claves del negocio, se diseñarán y usarán indicadores de 
gestión, se definirán responsabilidades y competencias y se presentará un manual de procesos.    
6.1  HERRAMIENTAS DE MEJORAMIENTO 




1.  Cadena de valor mejorada,  
 
2.  Cadena de valor en base al proceso administrativo.  
 
3.  Factores de éxito.  
 
6 Indicadores de gestión. 
 
7 Manual de Procesos  
 
Modelo para incorporar la gestión de procesos 
Este capítulo ofrece un modelo para incorporar en forma permanente y continua la gestión de 
procesos en la organización. Esta la totalidad del modelo que se aprecia en la figura 1
40
 












Necesitamos que la gestión de procesos sea un “proceso continuo”, sí porque hoy es una condición 
de sobrevivencia, por un lado, y de gestación de factores de diferenciación, por otro. 
Modelo integral de cambio.- El modelo integral del cambio
42
 para incorporar la gestión de procesos 
en la organización.  
                                                          
40
 Figura 1: Visión global de los métodos de la gestión de procesos, Juan Bravo Carrasco, Gestión de 
Procesos, 2010. 
41
 Bravo Carrasco Juan , Gestión por procesos, pág. 293 
42











Modelo para incorporar la gestión de procesos 




Ilustración 98 MODELO INTEGRAL CAMBIO 
Tanto para un proyecto en particular como para implementar la gestión de procesos en la 
organización, estos cinco elementos de la mesa tienen un aspecto muy práctico, servir de referencia 
para elabora el presupuesto.  
FACTORES DE ÉXITO DE CADA PROCESO 
Los factores de éxito son todos aquellos agentes que intervienen de forma eficiente  en un proceso, 
lo mejora. 
Son considerados como factores de éxito: 
1. Clientes o Usuarios.-  Satisfechos, colaboradores. 
2. Directores.- Mejora de Imagen Institucional, prestigio. 
3. Procesos.- Documentados, actualizados, aplicados, mejorados. 
4. Personal.-  Motivado, capacitado, comprometido, bien remunerado. 
 
“El procedimiento para un análisis estructurado de los FCE consta  de   los siguientes pasos: 
 
 Elaborar una lista de los objetivos de la Organización. 
 Depurar esta lista de objetivos. 
 Identificar los factores de éxito. 
 Eliminar los factores de éxito no críticos. 
 Agrupar los factores de éxito de acuerdo con los objetivos. 
 Identificar los componentes de estos factores de éxito. 













6.1.1. CADENA DE VALOR MEJORADA 
 
Ilustración 99 CADENA DE VALOR MEJORADA UDO 
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6.1.2.  MAPA DE PROCESOS MEJORADOS   
 
Ilustración 100 MAPA DE PROCESOS MEJORADA UDO 




Ilustración 101 CADENA DE VALOR PROCESO ADMINISTRATIVO 
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6.2. ESTABLECER INDICADORES PARA LOS PROCESOS 
Los indicadores del proceso constituyen un  instrumento que permite recoger de manera adecuada y 
representativa la información relevante respecto a la ejecución y los resultados de uno o varios 
procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los mismos, así como la 
eficiencia. 
En función de los valores que adopte un indicador y de la evolución de los mismos a lo largo del 
tiempo, la organización podrá estar en condiciones de actuar o no sobre el proceso (en concreto las 




Pasos generales para el establecimiento de indicadores en un proceso 
1. Reflexionar sobre la misión del proceso 
2. Determinar la tipología de resultados y las magnitudes a medir 
3. Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir 
4. Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador definido 
5. Formalizar los indicadores con los resultados que se deseen alcanzar (objetivos) 
 
6.3. APLICACIÓN DE INDICADORES 
 Indicador Proceso 1 
Tabla 51 INDICADORES 
 
Indicador Proceso 2 
Un indicador es un soporte de información (habitualmente expresión numérica) que 
representa una magnitud, de manera que a través del análisis del mismo se permite la toma de 
decisiones sobre los parámetros de actuación (variable de control) asociados 
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Tabla 52 INDICADORES 
 
Indicador Proceso 3 











Indicador Proceso 4 
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Indicador Proceso 5 











Indicador Proceso 6 
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6.4. MANUAL DE PROCESOS 
Tabla 57 MANUAL 
 
Tabla 58 MANUAL 
 
Manual de Procesos 2 
PROCESO
3. Analisar y definir el alcance y magnitud del Plan Estratégico, sobre la base de los Planes Operativos Anuales de cada 
Área Organizacional.
2. Coordinar y mantener reuniones con los niveles ejecutivos de la empresa para elaborar el Plan Estratégico 
Institucional.
Plan Estratégico Realizado/ Plan  Estrategico Aprobado FECHA: 18- 10-12
FIN: Proyecto del Plan Estratégico
INDICADORES DE GESTION:
Evaluación de Proyecto del Plan Estrategico 
AUTOR: Johanna Calderón
LIMITES DEL SUBPROCESO
INICIO:  Requerimientos de Cambio para la  Empresa
SALIDAS








EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
MANUAL DE PROCESOS
SUBPROCESO
Desarrollo del Plan Estratégico Institucional UDO 001
OBJETVIO: Fortalecer  las necesidades sociales y empresariales a través del Plan Estrategico de la EPMMOP
ACTIVIDADES: ENTRADAS
1. Recopilar información de las Áreas Organizacionales de la EPMMOP. Requerimientos                                
RECURSOS
6. Difundir el Plan Estratégico Institucional. 
5. Seguimiento al trámite de aprobación del Directorio del Plan estratégico.
4. Presentar al Directorio de la EPMMOP el Proyecto de Plan Estratégico para su aprobación.
Nº AREA RESPONSABLE
1
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Analista o Ejecutor de Procesos (técnico)
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Coordinador de Desarrollo Organizacional 
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Analista o Ejecutor de Procesos (técnico),Coordinador 
de Desarrollo Organizacional 
Gerente de Planifcación
Analista o ejecutor de procesos (técnico),Coordinador de 
Desarrollo Organizacional 
5
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Coordinador de Desarrollo Organizacional 
6
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
Procesos (técnico)
Analisar y definir el alcance y magnitud del Plan Estratégico, sobre la base de los 
Planes Operativos Anuales de cada Área Organizacional.
4
Presentar al Directorio de la EPMMOP el Proyecto de Plan Estratégico para su 
aprobación.
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Seguimiento al trámite de aprobación del Directorio del Plan estratégico.
Difundir el Plan Estratégico Institucional. 
DETALLE DEL MANUAL DE PROCESOS        
COD. UDO 001
PROCESO SUBPROCESO
Desarrollo del Plan Estratégico Institucional
ACTIVIDAD
 Recopilar información de las Áreas Organizacionales de la EPMMOP.
 Coordinar y mantener reuniones con los niveles ejecutivos de la empresa para 
elaborar el Plan Estratégico Institucional.
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Tabla 59 MANUAL 
 
Tabla 60 MANUAL 
 
Manual de Procesos 3 
PROCESO
Estructura Organica Presentada/ Estructura Organiga aprobada
FECHA: 18- 10-12
LIMITES DEL SUBPROCESO
INICIO:  Necesidades de cambio estructural de la empresa
FIN: Propuesta de Estructura Ortganica en las unidades
INDICADORES DE GESTION: AUTOR: Johanna Calderón
5. Coordinar con gerencia de Planificación su aprobación y legalización CLIENTES:
Usuarios internos
6. Coordinar con la Gerencia Administrativa Financiera y la Unidad de Recursos Humanos la aplicación de creaciones, 
reformas, cambios, traspasos en estructura organizacional, procesos, funciones y responsabilidades generadas
PROVEDORES:
Usuarios internos
3. Determinar técnicamente las creaciones, reformas, cambios, traspasos de estructuras organizacionales procesos Tecnológico
Materiales
4. Coordinar con las áreas organizacionales involucradas su revisión y aprobación SALIDAS
Propuesta de Estructura Orgánica   
1. Coordinar y mantener reuniones con las gerencias, direcciones y áreas organizacionales de la EPMMOP Requerimientos                                




Elaborar propuestas relacionadas con la Estructura 
Orgánica de la Empresa
OBJETVIO: Proporcionar una Estructura de Orgánica apropiada de acuerdo a las necesidades de cada Unidad.
ACTIVIDADES: ENTRADAS
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION MANUAL DE PROCESOS
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Nº AREA RESPONSABLE
1
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
Procesos (técnico)
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico)
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico)
Coordinador de Desarrollo Organizacional 
Supervisor de Procesos (técnico)
5
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Coordinador de Desarrollo Organizacional 
6
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de desarrollo organizacional , Gerente de 
Planifcación
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinar con gerencia de Planificación su aprobación y legalización
Coordinar con la Gerencia Administrativa Financiera y la Unidad de Recursos 
Humanos la aplicación de creaciones, reformas, cambios, traspasos en estructura 
DETALLE DEL MANUAL DE PROCESOS        
COD. UDO 002
PROCESO SUBPROCESO
Elaborar propuestas relacionadas con la Estructura Orgánica de la Empresa
ACTIVIDAD
Coordinar y mantener reuniones con las gerencias, direcciones y áreas 
organizacionales de la EPMMOP
Analizar y estudiar las propuestas recibidas
Determinar técnicamente las creaciones, reformas, cambios, traspasos de 
estructuras organizacionales procesos
4 Coordinar con las áreas organizacionales involucradas su revisión y aprobación
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Tabla 61 MANUAL 
 
Tabla 62 MANUAL 
 
 
Manual de Procesos 4 
PROCESO
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION MANUAL DE PROCESOS
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
SUBPROCESO




OBJETVIO: Levantar e Implementar los procesos en cada uno de los Departamentos para generar un trabajo productivo y fomentar la cultura de una 
Gestión por Procesos en la empresa.
ACTIVIDADES: ENTRADAS
1. Planificar el trabajo para atender a cada una de las áreas organizacionales Recopilar información                             
RECURSOS
INDICADORES DE GESTION: AUTOR: Johanna Calderón
Procesos Mejorados / Procesos  Programados
FECHA: 18- 10-12
2. Desarrollar reuniones de trabajo con las áreas organizacionales de la empresa
3. Realizar el levantamiento de información
4. Análisis de la  información recopilada
7. Diseñar y establecer los procesos de cada área organizacional de la Empresa.
6. Revisar y analizar el levantamiento de procesos con los responsables












Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico),Analista o Ejecutor de Procesos 
(técnico)
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico),Analista o Ejecutor de Procesos 
(técnico)
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
4
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico)
5
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
6
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico),Analista o Ejecutor de Procesos 
(técnico)
7 Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)





Revisar y analizar el levantamiento de procesos con los responsables
Diseñar y establecer los procesos de cada área organizacional de la Empresa.
Análisis de la  información recopilada
Diagramar y describir técnicamente cada procesos
Planificar el trabajo para atender a cada una de las áreas organizacionales
Desarrollar reuniones de trabajo con las áreas organizacionales de la empresa
Realizar el levantamiento de información
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Tabla 63 MANUAL 
 
Manual de Procesos 4 
Tabla 64 MANUAL 
 
 Manual de Procesos 5 
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION MANUAL DE PROCESOS
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
Unificar la informacion de  procesos de todas las áreas organizacionales.




UDO 004Elaborar el Manual de Procesos









Difundir el Manual de Procesos.
Seguimiento de la aprobación del Manual de Porcesos
Presentar el Manual de procesos al Directorio para su aprobación.
Elaborar el Manual de procesos de la EPMMOP.
Aplicar la Norma ISO 2008:9000 para la elaboración del Manual de Procesos.
LIMITES DEL SUBPROCESO
INICIO:  Recopilacion de Información
FIN: Procesos Levantados
INDICADORES DE GESTION: AUTOR: Johanna Calderón





Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de procesos (técnico),Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
procesos (técnico)
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
4
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Gerente de Planifcación
5 Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
6 Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Gerente de Planifcación
DETALLE DEL MANUAL DE PROCESOS        
COD. UDO 004
PROCESO SUBPROCESO
Elaborar el Manual de Procesos
ACTIVIDAD
Unificar la informacion de  procesos de todas las áreas organizacionales.
Aplicar la Norma ISO 2008:9000 para la elaboración del Manual de Procesos.
Difundir el Manual de Procesos.
Elaborar el Manual de procesos de la EPMMOP.
Presentar el Manual de procesos al Directorio para su aprobación.
Seguimiento de la aprobación del Manual de Porcesos
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Tabla 65 MANUAL 
 
Tabla 66 MANUAL 
 
Manual de Procesos 6 
PROCESO
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION MANUAL DE PROCESOS
Humano
Mantener reuniones con los responsables de cada gerencia para Recopilar información
Analizar información presentada por cada gerencia 
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
SUBPROCESO
UDO 005Implementacion de herramientas para el mejoramiento 
continuo
OBJETVIO: Complementar la gestión por procesos a traves de herramientas de mejoramiento
ACTIVIDADES: ENTRADAS







Realizar seguimiento y gestión
CLIENTES:
Usuarios internos
Solicitar aclaraciones y ajustes
Evaluar indicadores
Consolidar Matrices
Desarrollar Planes de Acción




INICIO:  Manual de procesos
FIN: Mejoramiento de procesos
INDICADORES DE GESTION: AUTOR: Johanna Calderón
FECHA: 18- 10-12
# Total de procesos del Manual / # Total de procesos Mejorados
Nº AREA RESPONSABLE
1
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional 
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
4
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional 
5
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
6
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
7
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional,Supervisor de 
Procesos (técnico)
8
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Analista o Ejecutor de Procesos (técnico)
9
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)




Implementacion de herramientas para el mejoramiento continuo
ACTIVIDAD
Requerir periódica y permanentemente a las áreas organizacionales, 
necesidades de mejoramiento de procesos
Mantener reuniones con los responsables de cada gerencia para Recopilar 
información
Analizar información presentada por cada gerencia 
Solicitar aclaraciones y ajustes
Consolidar Matrices
Desarrollar Planes de Acción
Realizar seguimiento y gestión
Actualizar el Manual de Procesos
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Tabla 67 MANUAL 
 
Tabla 68 MANUAL 
 
PROCESO
Asistir a las Áreas Organizacionales en la elaboración de 
manuales, reglamentos, instructivos y normas
OBJETVIO: Receptar las necesidades para la elaboración de manuales, reglamentos, instructivos y normas requeridas para la empresa y formalizar los 
mismos
ACTIVIDADES: ENTRADAS
EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE MOVILIDAD Y OBRAS PUBLICAS
GERENCIA DE PLANIFICACION MANUAL DE PROCESOS
UNIDAD DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL








Coordinar con el área Organizacional requirente del proyecto de: manual, reglamentos, instructivo y/o norma
Necesidades





Numero de instructivos mejorados/ numero de instructivos solicitados
Numero de reglamentos mejorados/ numero de reglamentos solicitados
Numero de normas mejorados/ numero de normas solicitados
Fecha: 18-10-12
Preparar una propuesta
Revisar y analizar la propuesta con los interesados
Elaborar el nuevo manual reglamento, instructivo y/ norma
Revisar y aprobar las mejoras con el área organizacional interesada
LIMITES DEL SUBPROCESO
INICIO:  Requerimientos y Necesidades
FIN: Documentos aplicativos
INDICADORES DE GESTION: AUTOR: Johanna Calderón
Numero de manuales mejorados/ numero de mauales solicitados
Nº AREA RESPONSABLE
1
Unidad de Desarrollo 
Organizacional Coordinador de Desarrollo Organizacional 
2
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de Procesos 
(técnico)
3
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Coordinador de Desarrollo Organizacional ,Supervisor de 
Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de Procesos 
(técnico)
4
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
5
Unidad de Desarrollo 
Organizacional
Supervisor de Procesos (técnico), Analista o Ejecutor de 
Procesos (técnico)
6
Unidad de Desarrollo 
Organizacional




Coordinar con el área Organizacional requirente del proyecto de: manual, 
reglamentos, instructivo y/o norma
Analizar la información recibida
DETALLE DEL MANUAL DE PROCESOS        
COD. UDO 005
PROCESO SUBPROCESO
Revisar y aprobar las mejoras con el área organizacional interesada
Preparar una propuesta
Revisar y analizar la propuesta con los interesados




7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
7.1. CONCLUSIONES 
 
 En el desarrollo de la presente tesis, y sobre la base de su contenido, se han generado las 
siguientes conclusiones: 
 El levantamiento de procesos propuesto, nos ayudará a optimizar nuestros esfuerzos, 
recursos y tiempos, permitiéndonos además dar una imagen de calidad en nuestros 
servicios brindados al cliente interno y externo. 
 En el diagnostico situacional es necesario establecer y mejorar los procesos que intervienen 
dentro de la Unidad de desarrollo organizacional de la EPMMOP, netamente involucrada 
con la capacitación de sus servidores. 
 La EPMMOP no cuenta con un Direccionamiento Estratégico completo, cuenta con una 
Misión y Visión publicada pero sin la participación de sus servidores. 
 En base al resultado del levantamiento de  los procesos de la Unidad de desarrollo 
organizacional, se identificaron novedades que deben ser mejoradas. 
 El uso de las herramientas para el mejoramiento de procesos, nos ha permitido mejorar, 
fusionar, eliminar y crear nuevas actividades en los subprocesos seleccionados, 
permitiendo una mejora tanto en tiempo como en costo.  
 La unidad de desarrollo organizacional cuenta con un manual de procesos detallados con 
sus actividades pero sin actualización, en base al mejoramiento implementado se lo 
actualizará. 
 Al momento de levantar los procesos se observó la inexistencia de indicadores de gestión, 
considerando que éstos son necesarios para medir la eficiencia y eficacia que tienen 




 La aprobación y futura aplicación de la propuesta de mejoramiento de procesos, 
desarrollada en esta investigación permitirá a la Unidad de desarrollo organizacional, 
aumentar la competitividad, disminuir costos, incrementar la productividad para 
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y servidores públicos; sin 
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embargo es importante hacer uso de la Capacitación como el medio para comprometer a 
los servidores al mejoramiento de sus funciones. 
 Aplicar las estrategias FODA propuestas para enfrentar los obstáculos internos y 
externos que se presentan, con el fin de mantener un buen desempeño de la Unidad de 
desarrollo organizacional y un apoyo vital para la entidad. 
 Planificar en el corto plazo el levantamiento y análisis de los subprocesos de toda la 
EPMMOP,  a fin de determinar su eficiencia en costos y tiempos.  
 Aplicar las  herramientas  para el mejoramiento de los subprocesos utilizados en esta 
tesis que permita hacerlos más efectivos, así alcanzar los beneficios esperados. 
 Analizar y difundir el Manual de Procesos que se estableció para la unidad, y además 
completar el Manual de Procesos detallado con sus actividades para el resto de la 
empresa. 
 Utilizar los Indicadores de Gestión como herramientas válidas para cuantificar las metas 
y los objetivos propuestos en esta tesis, con el fin de registrar sus avances, ajustarlos o 
corregirlos. 
 Difundir los principios y valores en la EPMMOP para que el personal genere 
compromiso.  
 Capacitar y motivar al personal para de esta manera reducir errores y lograr un personal 
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GERENCIA DE PLANIFICACION 
88 LIBRE NOMBRAMIENTO Y REMOCION NIVEL JERARQUICO 
01.04.04.00.00.2765 
GERENTE DE PLANIFICACION DE LA 
MOVILIDAD 
16 
3,900.00 23,400.00 1,950.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2,096.00 
89 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.1940 COORDINADOR INSTITUCIONAL 1 15 3,200.00 19,200.00 1,600.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,746.00 




JEFE DEL AREA DE INFORMACION 
GEOGRAFICA 
12 
1,603.00 9,618.00 801.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 947.50 
92 NOMBRAMIENTO 
01.04.04.00.00.1751 
ANALISTA EN SISTEMAS  
GEOGRAFICOS 1 
11 
1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
93 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.1938 ESPECIALISTA EN TRANSPORTE 3 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
94 NOMBRAMIENTO 
01.04.04.00.00.1307 
TECNICO EN DESARROLLO  
INSTITUCIONAL 2 
11 
1,913.54 11,481.24 956.77 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,102.77 
95 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.2800 SUPERVISOR 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
INFORMACIÓN GENERAL Y REMUNERACIONES UNIFICADAS MENSUALES Y TOTALIZACIÓN RMU ANUAL INGRESOS ADICIONALES 
96 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 
03.04.04.00.00.3072 
TECNICO EN DESARROLLO  
INSTITUCIONAL 2 
11 
1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 3,701.10 0.00 0.00 4,564.60 
97  
CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 
03.04.04.00.00.3287 
PRESUPUESTOS Y PROGRAMACION 11 
1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
98 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3180 PROFESIONAL 3 11 1,435.00 8,517.42 709.79 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 855.79 




ANALISTA ADMINISTRATIVO JEFE 2 10 
1,285.00 7,710.00 642.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 788.50 
101 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3331 PROFESIONAL 2 10 1,285.00 7,710.00 642.50 146.00 0.00 26.77 0.00 0.00 815.27 
102 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3406 PROFESIONAL 2 10 1,285.00 3,855.00 321.25 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 467.25 
103 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3403 PROFESIONAL 2 10 1,285.00 3,855.00 321.25 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 467.25 
104 NOMBRAMIENTO 01.04.04.54.00.1932 ANALISTA DE SISTEMAS 1 8 1,000.00 6,000.00 500.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 646.00 
105 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.2097 ASISTENTE ADMINISTRATIVO 8 1,000.00 6,000.00 500.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 646.00 
106 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.606 SECRETARIA 8 1,000.00 6,000.00 500.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 646.00 
107 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3081 ANALISTA ADMINISTRATIVO 8 1,000.00 6,000.00 500.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 646.00 
108 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.00.00.3066 ANALISTA ADMINISTRATIVO 8 1,000.00 6,000.00 500.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 646.00 
109 NOMBRAMIENTO 01.04.04.54.00.1934 SECRETARIA 7 917.00 5,502.00 458.50 146.00 0.00 42.98 0.00 0.00 647.48 
110 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.1953 ASISTENTE ADMINISTRATIVO 6 842.00 5,052.00 421.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 567.00 
111 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.1193 SECRETARIA 5 772.00 4,632.00 386.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 532.00 
112 NOMBRAMIENTO 01.04.04.00.00.1304 SECRETARIA 4 843.50 5,061.00 421.75 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 567.75 
113 CODIGO LABORAL 02.04.04.00.00.1942 CHOFER DE 1RA. Lab 8 599.36 3,596.16 443.69 146.00 0.00 1,728.16 0.00 749.00 3,066.85 
114 CODIGO LABORAL 02.04.04.54.00.94 JARDINERO Lab 1 628.04 3,768.24 314.02 146.00 0.00 0.00 0.00 582.42 1,042.44 
115 CODIGO LABORAL 02.04.04.54.00.130 AUXILIAR DE SERVICIOS Lab 1 611.08 3,666.48 305.54 146.00 0.00 0.00 0.00 566.18 1,017.72 




JEFE DE LA UNIDAD DE  
PLANIFICACION DE TRANSPORTE 
14 
2,409.00 14,454.00 1,204.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,350.50 
118 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.00.1939 COORDINADOR TECNICO 13 1,790.00 10,740.00 1,281.04 146.00 0.00 0.00 4,632.52 0.00 6,059.56 
119 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.00.388 INGENIERO CIVIL 1 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
120 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.414.462 ARQUITECTO 4 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
121 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.00.1955 ESPECIALISTA EN TRANSPORTE 1 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
122 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.00.1773 COORDINADOR TECNICO 11 1,700.00 10,200.00 937.67 146.00 0.00 0.00 1,052.07 0.00 2,135.74 
123 NOMBRAMIENTO 01.04.04.41.00.1321 ARQUITECTO 5 10 1,285.00 7,710.00 642.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 788.50 




JEFE DEL AREA DE TRANSPORTE NO 
MOTORIZADO 
13 
1,790.00 10,740.00 899.99 146.00 0.00 1,211.97 59.90 0.00 2,317.86 
126 NOMBRAMIENTO 
01.04.04.42.00.1937 
JEFE DE LA UNIDAD DE  
PLANIFICACIÓN DE GESTIÓN DE  
TRÁFICO 
14 
2,409.00 14,454.00 1,204.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,350.50 
127 NOMBRAMIENTO 01.04.04.42.00.1828 ESPECIALISTA EN TRAFICO 2 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
128 NOMBRAMIENTO 01.04.04.42.00.1950 ESPECIALISTA EN TRAFICO 2 11 1,435.00 8,610.00 746.30 146.00 0.00 0.00 345.62 0.00 1,237.92 
129 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.42.00.2278 ASISTENTE DE 
ARQUITECTURA 
9 1,150.00 6,900.00 575.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 721.00 
REMUNERACIONES 




JEFE DE LA UNIDAD DE INGENIERIA 
EN TRANSITO 
14 
2,409.01 14,454.06 1,204.51 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 1,350.51 
132 NOMBRAMIENTO 01.04.04.43.00.1776 ESPECIALISTA EN TRAFICO 3 12 1,603.00 9,618.00 801.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 947.50 
133 NOMBRAMIENTO 01.04.04.43.00.1786 ESPECIALISTA EN TRAFICO 2 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
134 NOMBRAMIENTO 01.04.04.43.00.1841 ESPECIALISTA EN TRAFICO 3 11 1,435.00 8,610.00 717.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 863.50 
135 CONTRATO DE SERVICIOS OCASIONALES 03.04.04.43.00.2799 SECRETARIA 6 842.00 5,052.00 421.00 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 567.00 
136 CODIGO LABORAL 02.04.04.43.00.1862 CONDUCTOR 2 Lab 7 597.06 3,582.36 397.62 146.00 0.00 1,189.15 0.00 616.94 2,349.71 
137 NOMBRAMIENTO 01.04.04.54.00.1957 ESPECIALISTA EN TRAFICO 2 10 1,285.00 7,710.00 642.50 146.00 0.00 0.00 0.00 0.00 788.50 
 










De acuerdo Indiferente En desacuerdo
Totalmente en 
desacuerdo
Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca
Continua Esporádica No se realiza
Si No Porque ……………………………………………
d. Esta aplicando la capacitación recibida: 
Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca
Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca
Excelente Muy buena Buena Regular Mala
d. Los servicios del Internet, Intranet y correo electrónico que cuenta la 
Unidad es:
4. RECONOCIMIENTO
a. Cuando realiza bien sus actividades o cumple con sus objetivos siente 
que es reconocido por ello.
5. CALIDAD EN EL SERVICIO
a. Se siente motivado al brindar todo su esfuerzo para que las actividades 
relacionadas con su trabajo sean un éxito.
b. Conoce las políticas y reglas para poder atender al cliente y resolver su 
problemas
c. Como servidor público que calificación le daría a los productos 
entregados por su Unidad:
c. En su lugar de trabajo la iluminación y ventilación es:
…………………………………………………………………… ………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………….. ………………………………………………………………………….
2. OPORTUNIDADES PARA EL DESARROLLO PERSONAL
a. Su trabajo en la  Unidad es un medio para alcanzar las metas 
institucionales y  personales.
b. Siente que en la institución, usted mejora y aprende continuamente.
c. La capacitación obtenida por usted en el último año fue :
3. CONDICIONES DE TRABAJO
a. En el área de trabajo  donde desarrolla sus actividades profesionales es 
el adecuado.
b. Dispone de los recursos necesarios (útiles de oficina, equipos de oficina, 
muebles) para realizar sus actividades de trabajo.
…………………………………………………………………… ………………………………………………………………………….
…………………………………………………………………….. ………………………………………………………………………….
j. Conoce  si la EPMMOP cuenta con valores institucionales (Mencione 4:)
FACTORES Y PREGUNTAS
1. IDENTIFICACION CON LA INSTITUCION (PERCEPCION )
a. Considera usted que la Misión de la EPMMOP es aplicada.
b. Considera usted que la Visión de la EPMMOP es aplicada.
c. Conoce los objetivos de la institución.
d. Participa en la elaboración del POA (Plan Operativo Anual).
e. La Unidad en la que trabaja se preocupa por crear un buen ambiente de 
trabajo ( genera equipos de trabajo).
f. Considero que con mi trabajo estoy aportando al desarrollo de mi  Unidad 
.
g. Tiene conocimiento sobre el presupuesto asignando a la EPMMOP para 
el año 2012
h. Estoy de acuerdo con las políticas institucionales.
i. Conoce  los principales principios de la EPMMOP (Mencione 4:)
ENCUESTA
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
Objetivo: Contar con parámetros reales respecto al conocimiento integral de la institución  y sus procesos, así como tener una herramienta que permita 
determinar  fortalezas, debilidades del Área de Desarrollo Organizacional - Gerencia de Planificación.
1. Marque con una x la respuesta que crea conveniente
Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca




Siempre Casi Siempre Algunas veces Rara vez Nunca
Totalmente de 
acuerdo




Uno Dos o mas Ninguno
m. Conoce usted si el  Área de Desarrollo Organizacional cuenta con 
manuales de procesos por áreas:
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN
g. Cuando usted realiza su trabajo toma en cuenta las políticas, normas, 
reglas del EPMMOP
h. Conoce si en su Unidad  se aplican indicadores de gestión
i. Está de acuerdo en que sería más fácil colaborar en el trabajo de uno de 
sus compañeros si dispone de un documento que describa 
secuencialmente las actividades que se realiza.
j. Sabía usted que si hay motivación el trabajo de hoy, es mejor que el 
realizado el día de ayer.
k. Cree que la Gestión por Procesos ayudaría a mejorar la ejecución de la 
Planificación Estratégica
Porque……………………………………………………………………………………….
l. Conoce usted si el  Área de Desarrollo Organizacional  cuenta con 
herramientas para el desarrollo de los procesos:
f. Utiliza los procesos y procedimientos en el desarrollo de sus actividades
a. Cuando tiene inquietudes sobre su trabajo, tiene la confianza suficiente 
para acudir a su jefe inmediato.
b.  Cree usted que las autoridades toman en cuenta las habilidades de cada 
servidor para  la asignación de tareas.
c. Cree usted que las autoridades se preocupan por innovar y mejorar 
procesos y servicios de la EPMMOP
No se considera necesario existe 
autocontrol
d. El control que se realiza al personal del Área de Desarrollo 
Organizacional es:
8. NORMAS Y PROCEDIMIENTOS
a. Ha recibido instrucciones sobre cómo debe realizar su trabajo
b. Las funciones a usted asignadas cambian con frecuencia.
c. Conoce los productos  que genera la Gerencia de Planificación:
d. Dispone de un documento en el que se norme: de quién recibe y a quién 
entrega la información.
e. Preferiría tener por escrito sus tareas
7. DIRECCIÓN Y LIDERAZGO
6. COMUNICACIÓN 
a. En las diferentes reuniones de trabajo su jefe le informa sobre las 
actividades que se deben realizar
b. Cuando hay actividades donde es necesaria su participación se lo 
comunican oportunamente
